GUIA DOCENTE DE LA ASIGNATURA (0)

GESTION DE LA CALIDAD EMPRESARIAL Y RECURSOS HUMANOS

Curso 2017-2018
(Fecha tltima actualizacién: 11/05/2017)
(Fecha de aprobacién en Consejo de Departamento: 15/05/2017)

MODULO MATERIA CURSO SEMESTRE CREDITOS TIPO

i6n del
Recursos Humanos Ges.t 6n dela . 40 8¢ 6 Optativa
Calidad Empresarial

DIRECCION COMPLETA DE CONTACTO PARA
PROFESORES"" TUTORIAS (Direccién postal, teléfono, correo
electrénico, etc.)

Prof. Antonio Moreno Cortés

Dpto. Organizacion de Empresas. Facultad de
Ciencias Sociales. Campus de Melilla.
Despacho 117 (primera planta, edf.principal)
Correo electrénico: antoniomoreno@ugr.es
Teléfonos: 952698752

Dra. Dainelis Cabeza Pulles

*  Prof. Antonio Moreno Cortés (Coordinador Docente de Dpto. Organizacién de Empresas.
la asignatura) Facultad de Ciencias Sociales. Campus de Melilla.
*  Dra. Dainelis Cabeza Pulles Despacho 206
Correo electrénico: dainelis@ugr.es Teléfonos:
952698751

HORARIO DE TUTORIAS Y/O ENLACE A LA PAGINA
WEB DONDE PUEDAN CONSULTARSE LOS HORARIOS
DE TUTORIAS™

https://goo.gl/5hXzm0

GRADO EN EL QUE SE IMPARTE OTROS GRADOS A LOS QUE SE PODRIA OFERTAR

Grado en Relaciones Laborales y Recursos Humanos

PRERREQUISITOS Y/O RECOMENDACIONES (si procede)

! Consulte posible actualizacion en Acceso Identificado > Aplicaciones > Ordenacién Docente
(o) Esta guia docente debe ser cumplimentada siguiendo la “Normativa de Evaluacién y de Calificacién de los estudiantes de
la Universidad de Granada” (http://secretariageneral.ugr.es/pages/normativa/fichasugr/ncg7121/!)
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* No son necesarios

BREVE DESCRIPCION DE CONTENIDOS (SEGUN MEMORIA DE VERIFICACION DEL GRADO)

* Importancia y beneficios de la gestion de la calidad en las organizaciones.

» Diagnostico externo e interno de la calidad de una empresa.

* Procedimientos y herramientas para la planificacion y control de la calidad.

» Tipos de técnicas para la calidad, estadisticas y cualitativas.

* Modelos de implantacion de un sistema de gestion de la calidad (ISO, EFQM, TQM, etc.)
e Procesos y elementos en la implantacion de la gestion de calidad en la empresa.

COMPETENCIAS GENERALES Y ESPECIFICAS

Competencias generales:

e CG1: Capacidad de aprendizaje y trabajo auténomo.

e CG2: Habilidad para analizar y buscar informacion proveniente de fuentes diversas aplicables al
ambito de estudio.

e (CG3: Habilidad en las relaciones personales.

* (CG4: Capacidad de trabajo en equipo.

* CG7: Capacidad para tomar decisiones.

* (CG8: Capacidad para la resolucion de problemas en el ambito econémico empresarial.

e CGY9: Capacidad de organizacion y planificacion.

* CG10: Capacidad de adaptacion a nuevas situaciones o situaciones cambiantes.

* CG 11: Creatividad e intuicion para elegir medidas adecuadas a los distintoscontextos.

e CG12: Capacidad de direccion y liderazgo.

* CG14: Poder transmitir informacion, ideas y soluciones sobre problemas planteados.

* CG15: Capacidad para asumir un compromiso ético en el trabajo.

e CG17: Motivacion por la calidad

* CG20: Conocimientos de informatica relativos al ambito de estudio.

e CG21: Saber reunir e interpretar datos relevantes para emitir juicios.

e (CG24: Capacidad para aplicar los conocimientos a la practica.

Competencias especificas:

* Capacidad para aplicar los conocimientos a la practica

* Habilidad para el disefio y gestion de proyectos

e Conocer y comprender la realidad econémica, identificar el papel que desempefan las empresas
dentro de la economia, conocer las distintas formas que pueden adoptar las empresas y ser capaz de
modelizar situaciones

e Conocer y aplicar los conceptos teodricos y/o las técnicas instrumentales y herramientas para la
resolucion de problemas econdmicos y situaciones reales

» Ser capaz de dirigir las operaciones y organizar la produccion.

* Entender lo que son los planes estratégicos en el ambito de estudio, disefarlos e implementarlos.

e Capacidad para reconocer los principales conceptos relacionados con la materia de estudio como
fendmeno determinante de la competitividad.

* Capacidad para tomar decisiones relativas al nivel de calidad de productos y servicios e identificar los
problemas relacionados con la gestion de la calidad

» Identificar y analizar los factores que influyen en la valoracion de la calidad por parte de los
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consumidores

e Entender lo que son los planes tacticos y operativos de la materia de estudio, disefarlos e
implementarlos

* Capacidad para gestionar correctamente un almacén y saber determinar las técnicas y métodos
necesarios

* Capacidad para introducir cambios radicales en el proceso productivo que impliquen unapotenciacion
profunda en la competitividad de la empresa

OBJETIVOS (EXPRESADOS COMO RESULTADOS ESPERABLES DE LA ENSENANZA)

Al concluir la materia, el alumno debera conocer:

* DEFINIR las palabras inspeccion, calidad percibida, calidad objetiva, excelencia, conformidad, calidad de
disefio, calidad de fabricacién, dimensiones de la calidad, costes de calidad.

* DESCRIBIR la evolucidn de la aplicacion de la calidad en las empresas y la situaciéon predominante en la
actualidad.

* COMPARAR las ventajas e inconvenientes de los distintos conceptos de calidad.

* DEFINIR los términos calidad total, gestiéon de la calidad y mejora continua.

* DESCRIBIR los diferentes principios, practicas y técnicas que engloba la calidad total.

* DISCUTIR las diferencias entre el cliente interno y el cliente externo de una empresa.

* COMPARAR las diferencias entre los sistemas de gestidn de la calidad pasados y modernos.

* IDENTIFICAR numerosos conceptos afines al de calidad total.

* DEFINIR los conceptos “Método Deming”, la Trilogia de Juran, los absolutos de la calidad y la funcién de
pérdida de la calidad.

* DESCRIBIR los puntos basicos para la puesta en practica de la gestion de calidad segin Deming, Juran y
Crosby.

* COMPARAR las opiniones de los principales expertos en calidad sobre le concepto de calidad, su medicién y
su gestion.

* DEFINIR los términos planificacidn, control, estdndares, normas, objetivos, indicadores, autocontrol y
sensores.

* DESCRIBIR el proceso de planificacién y control de la calidad.

* DISCUTIR los principales obstaculos que se plantean en la elaboracién de un sistema de planificacién y
control de la calidad.

* COMPARAR el mecanismo de control de calidad clasico y el autocontrol.

* IDENTIFICAR los diferentes procedimientos y herramientas que pueden utilizar los directivos para
estimular la creatividad en la traduccién de las expectativas de los clientes en estandares de calidad.

* DEFINIR los términos liderazgo, cultura empresarial y resistencia al cambio

* DESCRIBIR por qué el enfoque de las cualidades personales del liderazgo no ha proporcionado un conjunto
universal de caracteristicas que se asocien con los lideres eficaces en la implantacién de un programa de
calidad total.

* ANALIZAR lo factores que explican la resistencia al cambio cultural previo a la implantacién de un programa
de calidad total.

* DISCUTIR cudles son los factores que determinan las diferencias en cuanto a efectividad en la implantacion
de programas de calidad total.

* COMPARAR diferentes metodologias en el desarrollo de programas de calidad total.

* IDENTIFICAR los factores clave de éxito para la mejora continua de la calidad.

* DEFINIR los términos participacién, adhocracia, grupo de progreso, circulo de calidad y sistema de
sugerencias

* DESCRIBIR los diferentes mecanismos participativos que existen en las organizaciones para la mejora de la
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calidad

* DISCUTIR las causas que explican la creacidn de los grupos participativos, las mejoras que generan y los
obstaculos que encuentran en su proceso de consolidaciéon

* COMPARAR las diversas etapas del desarrollo de los grupos participativos

* IDENTIFICAR las principales caracteristicas de los grupos participativos de mejora de la calidad en las
organizaciones

* DEFINIR las técnicas basicas para la calidad, el control por atributos y por variable y las principales técnicas
para la planificacion de la calidad.

* DESCRIBIR los diferentes tipos de técnicas para la calidad.

* DISCUTIR la importancia que tiene la utilizacién de técnicas estadisticas en la calidad.

* COMPARAR los diferentes métodos para detectar problemas de caracter cualitativo.

* IDENTIFICAR si la variacién de un proceso se encuentra dentro o fuera de control.

* DEFINIR los diferentes conceptos del AMFE como la frecuencia, gravedad, deteccién, prioridad del riesgo,
del QFD y del DEE.

* DESCRIBIR el proceso resolucién de problemas como un método para mejorar la calidad

e DISCUTIR sobre las diferencias y similitudes del proceso de resolucidon de problemas con el circulo PDCA

* COMPARAR las ventajas que proporcionan la utilizacion del Despliegue de la Funcién de Calidad frente a
otras técnicas de disefio.

* IDENTIFICAR los principales pasos para realizar un Andlisis Modal de Fallos y Efectos.

* DEFINIR los términos intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad, calidad de servicio y dimensiones de
la calidad de servicio.

* DESCRIBIR las principales diferencias que distinguen a los servicios de los bienes y sus repercusiones en la
gestion de su calidad.

* DISCUTIR sobre las principales medidas que una empresa puede adoptar para mejorar la calidad de sus
servicios.

* COMPARAR las expectativas de los clientes con sus percepciones para obtener una medicién global de la
calidad de servicio o una medida para cada dimensio6n.

* IDENTIFICAR y medir los diferentes tipos de deficiencias en la calidad de un servicio y las causas que las
producen.

*  DEFINIR los términos normalizacidn, certificacion, homologacion, registro de empresa y acreditacién, entre
otros.

* DESCRIBIR los requisitos de la normativa existente sobre sistemas de aseguramiento de la calidad.

* DISCUTIR sobre las diferencias que existen entre el aseguramiento de la calidad y la calidad total.

* COMPARAR los diferentes tipos de certificacidn a los que puede optar una empresa.

* IDENTIFICAR los pasos qué debe seguir una empresa para obtener la certificacién de su sistema de calidad.

* DEFINIR los términos benchmarking, reingenieria, justo a tiempo y mantenimiento productivo total.

* DESCRIBIR las diferentes modalidades de benchmarking, asi como sus diferentes etapas de implantacién.

* DISCUTIR la problematica que supone el establecimiento de una relacién estrecha y estable con los
proveedores.

* COMPARAR el sistema Justo a Tiempo de planificacién y control de la produccién con otros alternativos en
la mejora de la calidad.

* IDENTIFICAR las diferentes modalidades de premios a la mejor gestién de la calidad.

* Elalumno serd capaz de:

* DISCUTIR los principales resultados que pueden obtener las empresas por la utilizacién de la calidad a
través de la rentabilidad, productividad, costes y otros aspectos menos tangibles.

* IDENTIFICAR qué dimensiones de la calidad son las mas adecuadas para conseguir una buena posicién
competitiva en el sector donde desarrolla la actividad.

* HACER un diagnéstico externo e interno de la calidad de una empresa.

* DETERMINAR los pasos necesarios para la implantacion de la gestion de calidad en la empresa.
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* APLICAR los diferentes procedimientos y herramientas para la planificacién y control de la calidad.

* ESTABLECER diferentes mecanismos participativos para la mejora de la calidad.

* APLICAR diferentes tipos de técnicas para la calidad, estadisticas y cualitativas.

* ESTABLECER los pasos qué debe seguir una empresa para obtener la certificacion de su sistema de gestion
de la calidad.

* ASESORAR en todo el proceso de implantacion de un sistema de gestion de la calidad (I1SO, EFQM,
TQM, etc.)XXXX

TEMARIO DETALLADO DE LA ASIGNATURA

TEMARIO TEORICO:

e TEMA 1. CALIDAD: ORIGENES Y FUNDAMENTOS.
1.1. Introduccion: La importancia del tema de la calidad.
1.2. Origenes y evolucion de la calidad.
1.3. Concepto de calidad.
1.4. Las dimensiones de la calidad.
1.5. Los resultados econémicos de la calidad.

»  TEMA 2. CONCEPTOS BASICOS Y FILOSOFIA DE LA CALIDAD TOTAL.
2.1. Calidad Total: concepto y fundamentos.
2.2. La gestion de calidad.
2.3. Calidad y satisfaccion del cliente. El cliente y el proveedor interno.
2.4. La mejora continua: proceso y relacion con la innovacion.

+  TEMA 3. LOS GURUS DE LA CALIDAD.
3.1. Introduccion.
3.2. La gestion de calidad segin Deming.
3.3. La gestion de calidad segun Juran.
3.4. La gestion de calidad segln Crosby.
3.5. Otras aportaciones a la gestion de calidad.

»  TEMA 4. EL DIAGNOSTICO DE CALIDAD.
4.1. Introduccion.
4.2. Evaluacion de la situacion de la calidad externa. El cliente externo.
4.3. Evaluacion de la situacion de la calidad interna. El cliente interno.
4.4, Evaluacion de la situacion de los costes de calidad.

*  TEMA 5. EL SISTEMA DE PLANIFICACION Y CONTROL DE LA CALIDAD.
5.1. La planificacion de la calidad.
5.2. El sistema de normalizacion y medicion de la calidad.
5.3. Sistemas de control en el desarrollo de la calidad.

* TEMA 6. LOS PROGRAMAS DE CALIDAD TOTAL (l): LIDERAZGO, CULTURA EMPRESARIAL Y EFECTIVIDAD.
6.1. Programas de Calidad Total. Concepto y lanzamiento.
6.2. Liderazgo y apoyo de la direccion.
6.3. El cambio de la cultura organizacional hacia la mejora de la calidad.
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*  TEMA 7. LOS PROGRAMAS DE CALIDAD TOTAL (11): LA PARTICIPACION.
7.1. Introduccién.
7.2. Fuerzas y debilidades de los estilos de participacion. Justificacion.
7.3. Creacion de grupos participativos.

» TEMA 8. TECNICAS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TOTAL.
8.1. Tipos de técnicas.
8.2. Herramientas estadisticas basicas.
8.3. Herramientas para la gestion y la planificacion de la calidad.

«  TEMA 9. GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIO.
9.1 El imperativo de la calidad de servicio.
9.2. Concepto de calidad de servicio.
9.3. Deficiencias en la calidad de servicio.
9.4. Soluciones a las deficiencias en el servicio.

«  TEMA 10. NORMALIZACION Y CERTIFICACION DE LA CALIDAD.
10.1. Los sistemas de gestion de la calidad.
10.2. La normalizacion.
10.3. Las normas ISO 9000.
10.4. La norma ISO 9001:2015.
10.5. Los requisitos documentales de la norma ISO 9001:2015.
10.6. La certificacion.
10.7. Las auditorias de calidad.

* TEMA 11. MODELO EFQM
11.1. Conceptos fundamentales de la excelencia
11.2. Modelo EFQM de excelencia
11.3. REDER

TEMARIO PRACTICO:
Al finalizar cada tema se realizara una practica relacionada con el tema.

BIBLIOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA FUNDAMENTAL:
» LLORENS, F.J. y FUENTES, M.M. (2008): Gestion de la Calidad Empresarial, Piramide, Madrid.
*  VARIOS AUTORES (2009): Casos practicos de gestion de la calidad, Copicentro, Granada.
BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA:
*  ALEXANDER SERVAT, A. (2005) Calidad. Metodologia para documentar la 1S0-9000 version 2000,
Prentice Hall, Mexico.
e AMOR, R. et al (2005): Control estadistico de la calidad. Una introduccion, Grupo Editorial
Universitario, Granada.
e BADIA, A. (2002): Calidad. Modelo I1SO 9001. Version 2000. Implantacion, certificacion, transicion,
auditoria, Deusto, Bilbao.
o CASADESUS FA, M. et al. (2005) Calidad practica. Una guia para perderse en el mundo de la calidad.
Prentice Hall, Mexico.
e CLAVER CORTES, E. et al. (2005): Gestion de la calidad y gestion medioambiental. Fundamentos,
herramientas, normas ISO y relaciones, Piramide, Madrid.
+  COMITE DE MOTIVACION DE LA CALIDAD (1987): Programa de Calidad Total, A.E.C.C., Madrid.
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e CROSBY, P. B. (1987): La calidad no cuesta, Diaz de Santos, Madrid.

e CROSBY, P. B. (2000): La calidad sin lagrimas. El arte de dirigir sin problemas, Compania Editorial
Continental, México.

* DEMING, W. E. (1989): Calidad, productividad y competitividad, Diaz de Santos, Madrid.

e GRANT, E.L. et al (2003): Control estadistico de calidad, Compania Editorial Continental, México.

e HOROVITZ, J. (1991): La calidad del servicio, McGraw-Hill, Madrid.

e ISHIKAWA, Kauro (1985): Guia de control de calidad, Unipub, New York.

e ISHIKAWA, Kauro (1994): ;Qué es el control total de calidad?, Parramon, Barcelona.

e JURAN, J. M. (1990): Juran y el liderazgo para la calidad. Un manual para directivos, Diaz de Santos,
Madrid.

e JURAN, J. M. (1990): Juran y la planificacion para la calidad, Diaz de Santos, Madrid.

e JURAN, J.M. y GRYNA, F.M. (1997): Manual de Control de Calidad, McGraw-Hill, Madrid, Tomos | y II.

*  MONTGEMERY, D.C. y GARCIA, R. (2004): Control estadistico de la calidad, Limusa Wiley, México.

*  MORENO LUZON, M. et al (2000): Gestién de la calidad y disefio de organizaciones, Prentice Hall,
Mexico.

*  PARASURAMAN, A., BERRY, L. y ZEITHAML, V. A.. (1993): Calidad Total en la gestion de servicios.
Como lograr el equilibrio entre las percepciones y las expectativas de los consumidores, Diaz de
Santos, Madrid.

» PEREZ FDEZ. DE VELASCO, J. A. (1994): Gestion de la calidad empresarial. Calidad en los servicios y
atencion al cliente. Calidad Total, ESIC Editorial, Madrid.

e RUIZ-CANELA LOPEZ, J. (2003): La gestion por calidad total en la empresa moderna, Ra-ma, Madrid.

e SENLLE, A. (2001): ISO 9000:2000 calidad y excelencia. Todo lo que se tiene que conocer para
implantar y mantener un sistema de gestion de la calidad y avanzar por el camino de la excelencia,
Gestion 2000, Barcelolna.

»  VELASCO SANCHEZ, J. (2005): Gestion de la calidad. Mejora continua y sistemas de gestién. Teoria y
Practica, Piramide, Madrid.

»  VICENTE MARTINEZ -TUR, V. et al (2001): Calidad de servicio y satisfaccién del cliente, Sintesis,
Madrid.

e ZAIDI, A. (1993): Despliegue de la Funcién de Calidad-QDF, Diaz de Santos, Madrid.

e VILAR, J.F. (2005): Control Estadistico de los Procesos (SPC), Confemetal, Madrid.

ENLACES RECOMENDADOS

ISO: http://www.iso.org/iso/home.html

AENOR: http://www.aenor.es/aenor/inicio/home/home.asp
EFQM: http://www.efgm.org/

ISO: http://www.iso.org/iso/home.html

AENOR: http://www.aenor.es/aenor/inicio/home/home.asp
EFQM: http://www.efgm.org/

Cumplimentar con el texto correspondiente en cada caso

METODOLOGIA DOCENTE

Con la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos para la asignatura, el desarrollo de los contenidos del
temario se realizara mediante la combinacion de sesiones teoricas impartidas por el profesor con practicas y
casos. En cualquier caso, el alumno tendra la posibilidad de participar de forma activa en el estudio y analisis
de cada tema mediante la resolucion de los casos y cuestiones planteadas, la presentacion de alguno de los
epigrafes del capitulo o con la exposicion de un trabajo que verse sobre los contenidos que se estén tratando.
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En concreto, la metodologia docente a seguir en la materia constara, de forma aproximada, de:
* Un 30% de docencia presencial en el aula (45 h.).
e Un 60% de estudio individualizado del alumno, busqueda, consulta y tratamiento de informacion,
resolucion de problemas y casos practicos, y realizacion de trabajos y exposiciones (90h.).
* Un 10% para tutorias individuales y/o colectivas y evaluacion (15h).

EVALUACION (INSTRUMENTOS DE EVALUACION, CRITERIOS DE EVALUACION Y PORCENTAJE SOBRE LA CALIFICACION
FINAL, ETC.)

CONVOCATORIA ORDINARIA

La nota final de la asignatura se establecera en los intervalos habituales de 0 a 10, siendo 5 la cantidad minima necesaria
para superar la asignatura sumando las calificaciones obtenidas en los apartados (a) y (b) que se describen a continuacién.
A efectos de la evaluacion, se obtendran dos calificaciones:

a) Los conocimientos tedricos de la asignatura se evaluaran en una prueba final escrita a realizar en las fechas
asignadas por la Facultad que puntuard un 70% de la calificacion final. Esta prueba se calificara de 0 a 10
puntos, siendo IMPRESCINDIBLE obtener una puntuacion minima de 5 PUNTOS para poder superar la
asignatura, sumando esta calificacion a la obtenida en el apartado (b) que se detalla a continuacion.

b) b) Los conocimientos practicos se evaluaran mediante la realizacion de casos practicos relacionados con el
tema correspondiente a propuesta del profesor y que correspondera al 30% de la calificacion final. Al igual
que en la parte tedrica, es necesario obtener una nota minima de 5 puntos para superarla. Se valorard la
asistencia, la participacion y la elaboracién y exposicién de los casos practicos durante el curso académico. Al
igual que en la parte tedrica, es necesario obtener una nota minima de 5 puntos para superarla.

CONVOCATORIAS EXTRAORDINARIAS

En este caso la evaluacidn de la asignatura se realizard mediante una prueba escrita con preguntas que podran ser de
contenido tedrico o practico (100% de la evaluacion). Para tener aprobada la asignatura, el alumno debera obtener 5
puntos sobre 10 en esta prueba.

Para los alumnos que hayan seguido la evaluacidn continua durante el curso, su nota final serd aquella que resulte mayor
de las dos siguientes opciones:

- OPCION A: Nota correspondiente a la prueba escrita.

- OPCION B: Suma ponderada compuesta por el 70% de la nota obtenida en la prueba escrita, mas el 30% de la nota
obtenida durante las actividades de evaluacién continua realizadas durante el curso.

DESCRIPCION DE LAS PRUEBAS QUE FORMARAN PARTE DE LA EVALUACION UNICA FINAL ESTABLECIDA EN LA
“NORMATIVA DE EVALUACION Y DE CALIFICACION DE LOS ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD DE GRANADA”

No obstante a lo anterior, el alumno podra acogerse a la Evaluacién Unica Final de acuerdo con lo establecido en

la “Normativa de Evaluacion y de Calificacion de los Estudiantes de la Universidad de Granada” (aprobada por
Consejo de Gobierno en la sesién extraordinaria del 20 de mayo de 2013).

Dicha evaluacién Unica consistird en examen Final (100% del peso total de la evaluacidn). Las preguntas podran
tener caracter teodrico o practico. Para tener aprobado el examen, el alumno debera obtener 5 puntos sobre 10.

Mas informacioén en el siguiente enlace:
https://sede.ugr.es/sede/catalogo-de-procedimientos/solicitud-evaluacion-unica-final.html
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INFORMACION ADICIONAL

Para poder realizar la prueba, es un requisito indispensable que el alumno disponga de su D.N.I. u otro documento
oficial acreditativo de su identidad. Sélo el cumplimiento de este requisito garantiza la posibilidad de presentarse a
la prueba final de evaluacién.

La calificacién final de la asignatura podré ser comunicada en el e-mail de cada alumno. Para ello se utilizara el e-
mail ofrecido por la universidad (usuario@correo.ugr.es). Para obtener y gestionar el correo de la universidad puede
acudir a la secretaria de la facultad o consultar la siguiente direccién:
http://csirc.ugr.es/informatica/correoelectronico.

Junto a la comunicacion de la calificacién obtenida, se indicaran el dia, hora y lugar de la revisién del examen.
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