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UN/VERSIDAD DE EXTREMADURA

PLAN DOCENTE DE LA ASIGNATURA

Curso académico: 201972020

Identificaciéon y caracteristicas de la asignatura

Codigo 500330 | Créditos ECTS 6
Denominacion | Gestion de la calidad en las empresas de servicios
(espafiol)
Denominacion | Quality management in service companies
(inglés)
Titulaciones Grado en Relaciones Laborales y Recursos Humanos
Centro Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales
Semestre 7 | Carécter |Optativo
Maodulo Optativas
Materia Organizacién

Profesor/es
Nombre Despacho Correo-e Pagina web
Ascensidn Barroso 67 abarrosom@unex.es
Martinez
Area de Organizacién de Empresas

conocimiento

Departamento | Direccién de Empresas y Sociologia

Profesor Ascensién Barroso Martinez
coordinador
(si hay mas de
uno)

Competencias™

Competencias basicas y generales

CG3: Capacidad para dirigir grupos de personas

CG5: Capacidad para desarrollar en el futuro las habilidades existentes y adquirir
nuevas competencias que le permita asumir responsabilidades relevantes dentro de
las organizaciones CB1: Que los estudiantes hayan demostrado poseer y comprender
conocimientos en un area de estudio que parte de la base de la educacion secundaria
general, y se suele encontrar a un nivel que, si bien se apoya en libros de texto
avanzados, incluye también algunos aspectos que implican conocimientos procedentes
de la vanguardia de su campo de estudio

CB2: Que los estudiantes sepan aplicar sus conocimientos a su trabajo o vocacion de
una forma profesional y posean las competencias que suelen demostrarse por medio
de la elaboracién y defensa de argumentos y la resolucién de problemas dentro de su
area de estudio

CB3: Que los estudiantes tengan la capacidad de reunir e interpretar datos relevantes
(normalmente dentro de su &rea de estudio) para emitir juicios que incluyan una
reflexion sobre temas relevantes de indole social, cientifica o ética

Competencias transversales

*Los apartados relativos a competencias, breve descripcion del contenido, actividades formativas, metodologias
docentes, resultados de aprendizaje y sistemas de evaluacién deben ajustarse a lo recogido en la memoria verificada
del titulo.
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CT1: Conocimientos de informatica y dominio de las TIC

CT10: Capacidad para la resolucion de problemas

CT11: Capacidad para la toma de decisiones

CT12: Capacidad de organizacion y planificacion

CT15: Habilidad en las relaciones personales

CT16: Compromiso ético en el trabajo

CT17: Compromiso con la calidad

CT18: Creatividad e iniciativa

CT2: Capacidad de comunicacién oral y escrita en lengua castellana
CT4: Capacidad de gestionar, analizar y sintetizar la informacion
CT5: Capacidad de trabajar en equipo

CT8: Capacidad de aprendizaje autbhomo

Competencias especificas

CE2: Conocimientos tedricos y aplicados de la organizacién y direccion de empresas
CE18: Capacidad para realizar funciones de representacion y negociacion en diferentes
ambitos de las relaciones laborales

Contenidos

Breve descripcion del contenido*

Esta asignatura estudia la gestién de la calidad en la empresa actual. Se comienza con
una breve introduccién a la Gestion de la Calidad, su historia, la concepcién actual, y
el andlisis de la evolucion de los distintos sistemas y modelos de gestion de la calidad;
a continuacion se analizan los principios que definen el denominado modelo de gestion
de la Calidad Total que surge en Japon tras la segunda guerra mundial. Continuamos
con un andlisis de las principales herramientas y técnicas de control de la calidad,
dedicando especial atencién a la utilizacion de graficos de control. Posteriormente se
analizan las principales certificaciones de calidad existentes tanto a nivel de producto
como nivel de empresa, con especial atencion a la certificacion 1SO 9000 y a la I1SO
14000. Ademas, se estudiaran las especiales caracteristicas de la gestién de la calidad
ambiental y las particularidades de la gestion de la calidad en las empresas de
servicios. Finalmente, se analizan los principales modelos de excelencia de gestidon
(con especial atencién al modelo EFQM).

Temario de la asignatura

Denominacion del tema 1: Introduccidon a gestion de la calidad
Contenidos del tema 1:

1.1. Historia de la calidad

1.2. Concepto de la calidad

1.3. La calidad como ventaja competitiva

1.4. Evolucién de la gestion de la calidad

Descripcion de las actividades préacticas del tema 1:

Denominacion del tema 2: Los gurus de la calidad
Contenidos del tema 2:

2.1. W. Edwards Deming

2.2. Joseph Juran

2.3. Philip B. Crosby

2.4. Otras aportaciones relevantes

Descripcion de las actividades préacticas del tema 2:

Denominacion del tema 3: El modelo de gestion de la calidad total
Contenidos del tema 3:

3.1. Orientacion al cliente

3.2. Liderazgo y compromiso de la direccion
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3.3. Direccion por politicas

3.4. Orientacion a los procesos

3.5. Formacion

3.6. Trabajo en equipo

3.7. Sistemas control de objetivos

3.8. Mejora continua y reingenieria de procesos
3.9. Participacion total

3.10. Nueva estructura organizativa

3.11. Cooperacién con proveedores y clientes
Descripcién de las actividades practicas del tema 3:

Denominacion del tema 4: Herramientas para la gestion de la calidad
Contenidos del tema 4:

4.1. Las siete herramientas clasicas de la calidad
4.2. La funcion de pérdida de calidad de Taguchi
4.3. Despliegue de la funcién de calidad

4.4. Circulos de calidad

4.5. Técnicas de trabajo en equipo

4.6. Analisis de modos de fallos y sus efectos

4.7. Benchmarking

4.8. El sistema Seis Sigma

4.9. El modelo de las 5S

Descripcién de las actividades practicas del tema 4:

Denominacion del tema 5: Normalizacion y certificacion
Contenidos del tema 5:

5.1. La normalizacion

5.2. La certificacion

5.3. Las normas 1SO 9000

5.4. La certificacion de un SGC

5.5. Los sistemas integrados de gestion

Descripcién de las actividades practicas del tema 5:

Denominacion del tema 6: La gestion de la calidad medioambiental
Contenidos del tema 6:

6.1. La calidad medioambiental

6.2. Acciones para mejorar la calidad medioambiental del producto
6.3. La gestién de la calidad medioambiental

6.4. Gestibn medioambiental como ventaja competitiva

6.5. Certificacion de la calidad medioambiental

6.6. La gestion de la calidad medioambiental total

6.7. Técnicas medioambientales

6.8. Premios a la calidad medioambiental

Descripcion de las actividades practicas del tema 6:

Denominacion del tema 7: Gestidon de la calidad en los servicios
Contenidos del tema 7:

7.1. Concepto de servicio y tipologia

7.2. Caracteristicas de los servicios

7.3. Calidad en las organizaciones de servicios

7.4. Gestidn de la calidad en las organizaciones de servicios

7.5. Instrumentos de medida de la calidad de servicio

7.6. El modelo SERVQUAL

Descripcién de las actividades practicas del tema 7:

Denominacion del tema 8: La excelencia en la gestidon
Contenidos del tema 8:
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8.1. Premio Deming

8.2. Premio Malcolm Baldridge

8.3. Premio europeo de la calidad

8.4. El modelo EFQM de excelencia

8.5. Certificando la excelencia

Descripcion de las actividades préacticas del tema 8:

Actividades formativas>

Horas de trabajo del H,OlfaS Actividades practicas Activ_idgd de No
alumno por tema teoricas seguimiento | presencial
Tema Total GG PCH | LAB | ORD | SEM TP EP
1 15 6 8
2 8 4 4
3 20 6 12
4 20 8 12
Examen Parcial| 9 2 6
5 18 10 12
6 18 8 12
7 18 8 12
8 12 4 6
Examen Parcial | 9,5 2 6
Evaluacion ™| 25 2
TOTAL 150 60 20

GG: Grupo Grande (100 estudiantes).

PCH: précticas clinicas hospitalarias (7 estudiantes)

LAB: practicas laboratorio o campo (15 estudiantes)

ORD: précticas sala ordenador o laboratorio de idiomas (30 estudiantes)

SEM: clases problemas o seminarios 0 casos practicos (40 estudiantes).

TP: Tutorias Programadas (seguimiento docente, tipo tutorias ECTS).

EP: Estudio personal, trabajos individuales o en grupo, y lectura de bibliografia.

Metodologias docentes™*

1. Método expositivo que consiste en la presentacion por parte del profesor de los
contenidos sobre la materia objeto de estudio. También incluye la resolucién de
problemas ejemplo por parte del profesor.

2. Método basado en el planteamiento de problemas por parte del profesor y la
resolucion de los mismos en el aula. Los estudiantes de forma colaborativa desarrollan
e interpretan soluciones adecuadas a partir de la aplicacion de procedimientos de
resolucion de problemas.

4. Actividades colaborativas basadas en recursos y herramientas digitales,
especialmente aquellas que posee el CVUEX.

5. Situacion de aprendizaje/evaluacion en la que el alumno realiza alguna prueba que
sirve para reforzar su aprendizaje y como herramienta de evaluacion.

Resultados de aprendizaje*

Poseer y comprender conocimientos en un area de estudio.

Aplicar los conocimientos a la practica y resolver problemas especificos dentro de su
area con ayuda de las TIC.

Saber trabajar de forma autbnoma y en grupo.

Emitir juicios criticos que incluyan una reflexién ética.

*x Indicar el nimero total de horas de evaluacién de esta asignatura.
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Buscar, transmitir, interpretar y gestionar informacion, ideas, e identificar problemas y
soluciones.
Presentar alto nivel de autonomia para cursar estudios posteriores satisfactoriamente.

Sistemas de evaluacion*

Segun lo estipulado en el articulo 4.6 de la normativa de evaluaciéon de los resultados
de aprendizaje y de las competencias adquiridas por el alumnado en las titulaciones
oficiales de la Universidad de Extremadura (DOE de 12 de diciembre de 2016),
durante las dos primeras semanas del curso, cada estudiante comunicara al profesor
coordinador de la asignatura por escrito si opta por un sistema de evaluacién continua
0 por un sistema de evaluacién con una Unica prueba final de caracter global. Una vez
elegido el tipo de evaluacion, el estudiante no podr4d cambiar en la convocaria
ordinaria de ese semestre y se atendra a la normativa de evaluacion para la
convocatoria extraordinaria. En caso de no comunicar nada al profesorado se entiende
que se opta por la evaluacion continua.

Por tanto, se consideraran dos modelos de evaluacion alternativos:

- un modelo de evaluacién continua (sistema de evaluacién presencial)

-y un modelo de evaluacion de prueba final global (sistema de evaluacidbn no
presencial)

Modelo de evaluacién continua

Para optar a esta modalidad, el alumno tiene que tener una asistencia minima a las

clases del 80%. La calificacion final de la asignatura resultara de la valoracion

agregada de las siguientes partes:
¢ calificacion del examen final de la asignatura: 80%
o trabajo tutelados, exposiciones orales, asistencia y participacion a las clases:

20%

Criterios especificos de calificacion:
-Para aprobar la asignatura el alumno debe superar un examen escrito al final del
curso (o los dos examenes parciales que se realizaran durante el curso) con
preguntas tedricas y practicas. El examen contendrad preguntas tipo test,
desarrollo tedrico, desarrollo practico, en el que se evaluaran los conocimientos
tedricos-practicos y las habilidades adquiridas, asi como la comprension de los
temas expuestos en clase y del material complementario. Es necesario obtener al
menos un 5 sobre 10 en el examen. Puntuacion maxima en esta parte 8 puntos.
-Para que el alumno tenga una implicacion més continuada en la materia se
considerara la participacion activa y asistencia del alumno a las clases tedricas y
practicas. lgualmente, se tendrd en cuenta la resolucion de ejercicios préacticos
que podrén consistir en ejercicios numéricos, casos practicos, andlisis de textos y
noticias econoémicas, debates, etc., individuales o en grupo. Puntuacion méaxima
en esta parte 2 punto.

Modelo de evaluacién con una Unica prueba final global

Aguellos alumnos que trabajan, y manifiestan incompatibilidad horaria para asistir a
las clases, deberdn comunicar al profesor dicha situacion desde el inicio del curso
académico, durante los primeros quince dias. Para superar la asignatura deberan
realizar un examen escrito al final del curso con preguntas tedricas y practicas. El
examen contendrd preguntas tipo test, desarrollo teorico, desarrollo préactico, en el
gue se evaluaran los conocimientos teoricos-practicos y las habilidades adquiridas, asi
como la comprension de los temas expuestos en clase y del material complementario.
El examen de la asignatura supondra el 100% de la calificacion final.
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Para ser evaluado el alumno, en ambos sistemas, debera incorporar una fotografia
reciente a su perfil en el campus virtual de la UEX, durante los primeros quince dias
del curso.

Bibliografia (basica y complementaria)

Bibliografia basica

« MIRANDA, F. J., CHAMORRO, A. Y RUBIO, S. (2017): “Calidad y Excelencia”. Ed.
Delta, Madrid.

 MIRANDA, F. J., CHAMORRO, A. Y RUBIO, S. (2007): “Manual de Gestién de la
Calidad”. Ed. Delta, Madrid.

« CLAVER, E., MOLINA, J.F. Y TARI, J.J. (2011): “Gestion de la Calidad y Gestion
Medioambiental. Fundamentos, herramientas, normas ISO y relaciones”. Ed, Piramide.

Biblografia complementaria:

e BERRY, L. B. (1995): "On Great Service: A fremework for action". Ed. The Free
Press, New York.

e BESTERFIELD, D. H. (1995): "Control de Calidad". Ed. Prentice Hall, México.
 BROCKA, B. Y BROCKA, S. (1992): "Quality Management: Implementing the best
ideas of the masters". Ed. Irwin, New York.

e CELA, J. L. (1991): "Calidad. Qué es, cdmo hacerla". Ed. Gestién 2000, Barcelona.

e CIANFRANI, C.A. y otros (2009): " I1SO 9001:2008 Explained”. Third Edition.

* CROSBY, P. B. (1996): "Quality is still free". Ed. Mc. Graw-Hill, New York.

e CUATRECASAS, L. (1999): "Gestion integral de la calidad: Implantacion, control y
certificacién”. Ed. Gestion 2000, Barcelona.

 DEMING, W. E. (1989): "Calidad, productividad y competitividad: La salida de la
crisis". Ed. Diez de Santos. Madrid.

e EUREKA, W. E. Y RYAN, N. E. (1995): "Quality up, costs down: A managers guide to
Taguchi methods and QFD". Ed. Irwin, New York.

e EVANS, J. R. Y LINSDSAY, W. (2000): "La administracion y el control de la calidad".
Ed. International Thompson Editores. México.

e GOETSCH, D. L. Y DAVIS, S. B. (2001): “Total Quality Handbook”. Ed. Prentice Hall,
New Yersey.

e IVANCEVICH, J.M., LORENZI, P., SKINNER, S. J. Y CROSBY, P.B. (1996): "Gestion,
calidad y competitividad". Ed. Irwin.

e JAMES, P. (1997): "Gestion de la Calidad Total: Un texto introductorio”. Ed. Prentice
Hall, Madrid.

* JURAN, J. M. (1990): "Juran y el Liderazgo para la Calidad: Un manual para
directivos". Ed. Diez de Santos, México.

* JURAN, J. M. Y GRYNA , F. M.(1995): "Analisis y planeacion de la calidad". Ed. Mc
Graw-Hill, México.

 KUME, H.(1992): "Herramientas estadisticas basicas para el mejoramiento de la
calidad". Ed. Norma. Bogota.

« LLORENS, F. J. Y FUENTES, M. M. (2001): “Calidad total: Fundamentos e
implantacion”. Ed. PirAmide, Madrid.

« MORENO-LUZON, M. D., PERIS, F. J. Y GONZALEZ, T. (2000): "Gestion de la calidad
y disefio de organizaciones: Teoria y estudio de casos.". Ed. Prentice Hall, Madrid.

e PANDE, P. S., NEUMAN, R. P. Y CAVANAGH, R. R. (2000): "The Six Sigma Way: How
GE, Motorola and other top companies are honing their performance”. Ed. Mc Graw-
Hill, New York.

e VELASCO, J. Y CAMPINS, J. A. (1997): "Gestion de calidad I: Garantia y
consolidacion”. Ed. Piramide, Madrid.
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e VELASCO, J. (1997): "Gestidn de calidad I1: Mejora competitiva". Ed. Piramide,
Madrid.

Otros recursos y materiales docentes complementarios

Enlaces recomendados:

» Asociacion para la gestion del conocimiento:
http://www.gestiondelconocimiento.com

» Sociedad Americana de Produccion y Control de Inventarios (APICS):
http://www.apics.org

e AENOR: http://www.aenor.es

« International Standard Organization: http://www.iso.ch

e European Foundation for Quality Management (EFQM): http://www.efgm.org
e Club Espafiol de la Calidad: http://www.clubcalidad.es

» Asociacion Espafiola de la Calidad: http://www.aec.es

e Instituto Juran: http://www.juran.com

« American Supplier Institute: http://www.asispain.com

» SigSigma Forum: http://www.sixsigmaforum.com




