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e OBJETIVOS DE LA ASIGNATURA.

- La asignatura pretende profundizar los conocimientos del alumno en

relacién a uno de los mas pujantes enfoques de gestion empresarial que,
directa o indirectamente, se halla ya presente en el dia a dia de una gran
cantidad de organizaciones modernas, y cuyo grado de implantacion dentro
del tejido socioecondmico espafiol experimentard, sin duda, un crecimiento
exponencial en los proximos afios.

- Concienciar a los alumnos sobre la importancia de los conceptos y los

valores que conforman la Gestién de la Calidad Total, formandolos en el
uso de los modelos y técnicas TQM de mayor aplicacion a las
organizaciones actuales.

- Capacitar a los alumnos para participar en el disefio e implantacion de

sistemas de calidad en la empresa, con especial incidencia en el sector
turistico.

- Contribuir a aumentar la capacidad de los alumnos para afrontar los retos

de la competitividad en su vida profesional y personal mediante la
realizacion de trabajos en equipo y la ejecucibn de actividades
investigadoras en relacion a temas de actualidad que tengan conexiones
directas con los contenidos del temario de la asignatura.

- Acercar al alumno la realidad que se vive en las organizaciones actuales a

través de lecturas, casos practicos y simulaciones basadas en hechos
reales vividos por empresas e instituciones publicas en su deseo de
instaurar una nueva cultura basada en la mejora continua.
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e TEMARIO.

TEMA 1.- FUNDAMENTOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

TEMA 2.- TRABAJO EN EQUIPO Y MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD

TEMA 3.- INFRAESTRUCTURA EUROPEA Y ESPANOLA PARA LA CALIDAD.

LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD APLICADOS AL SECTOR
TURISTICO

TEMA 4.- EXCELENCIA Y GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA. MODELO
EFQM: 2003

e BIBLIOGRAFIA BASICA DE TEORIA

- CRIADO, F. y VAZQUEZ, A. (1999): Manual de calidad en la gestion:
aplicaciones al ambito universitario. Secretariado de Publicaciones de la
Universidad de Sevilla. Sevilla.

- CRIADO, F. Y CALVO DE MORA, A. (2003): Gestion de la calidad: fundamentos,
desarrollos y aplicaciones practicas. Edicion Digital@tres, S.L.L. Sevilla.

e BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA DE TEORIA

- AENOR (2000): Coleccion de Normas ISO del 2000: 9000, 9001 y 9004.
Asociacién Espafiola de Normalizacion (AENOR). Diciembre. Madrid.

- BERNILLON, A.; CERRUTTI, O. (1993): Implantar y gestionar la Calidad Total.
Ed. Gestién 2000. Barcelona.

- BERRY, L.; PARASURAMAN, A. (1993): Marketing de servicios: la calidad como
meta. Ed. Parramon.

- CEPYME (1999): Guia practica de gestion de calidad total para PYMES.
CEPYME. Madrid.

- CLUB GESTION DE CALIDAD (2000): Guias de evaluacion del modelo europeo
de excelencia para PYMES. Madrid.

- CROSBY, P. (1990): La calidad no cuesta. Ed. Cia. Editorial Continental.

- DEMING, E. (1989): Calidad, productividad y competitividad. Ed. Diaz de Santos.
Madrid.
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ISHIKAWA, K. (1990): ¢, Qué es el control de calidad?. Ed. Norma.

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

JURAN, J.M.; GRYNA, F.M. (1997): Manual de control de calidad. Ed. McGraw-
Hill. Madrid

LLORENS, F.J.; FUENTES, M.M. (2000): Calidad Total. Ed. Pirdmide. Madrid.

MORENO-LUZON, MD.; PERIS, F.J. y GONZALEZ, T. (2001): Gestién de
calidad y disefio de organizaciones. Prentice Hall. Madrid.

REY, M. (1999): Calidad de servicio al cliente y gestion de reclamaciones. Teoria
y casos. Ceade Editorial. Sevilla.

RUFINO RUS, J.I. (1995): Gestion de la calidad en las empresas de servicios.
Ed. Caja San Fernando.

e BIBLIOGRAFIA DE LA PARTE PRACTICA

BADIA, A.; BELLIDO, S. (1999): Técnicas para la Gestién de la Calidad. Ed.
Tecnos. Barcelona.

CEPYME (1999): Guia practica de gestibn de calidad total para PYMES.
CEPYME. Madrid.

CRIADO, F. Y CALVO DE MORA, A. (2003): Gestion de la calidad: fundamentos,
desarrollos y aplicaciones practicas. Edicion Digital@tres, S.L.L. Sevilla.

GOMEZ, F., TEJERO, M. y VILAR, J.F. (2001): Cémo hacer el manual de
Calidad segun la nueva ISO 9001: 2000. FC Editorial. Madrid.

GRUPO INI (1992): Prontuario. Gestion de la Calidad. Grupo INI. Madrid.

HAYES, B.E. (1999): Como medir la Satisfaccion del cliente. Gestién 2000.
Barcelona.

MORENO-LUZON, MD.; PERIS, F.J. y GONZALEZ, T. (2001): Gestién de
calidad y disefio de organizaciones. Prentice Hall. Madrid.

ROSANDER, A.C. (1994): Los 14 puntos de Deming aplicados a los servicios.
Diaz de Santos. Madrid.
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e OTRAS FUENTES DE INFORMACION

http://wwww.qualityprogress.asq.org/
Revista Quality Progress.
http://www.gestiondelconocimiento.com/
Objetivos, conceptos, partners, eventos,
publicaciones, foro....
http://www.seissigma.com/

Club Europeo Seis Sigma
http://www.benchmarking.com/

Pagina relacionada directamente con
benchmarking.

http://www.iat.es/simc/

Servicio de informacién de metrologia y
calibracion.

http://www.cse.cl/revista.html

Revista chilena "calidad en educacion"”.
http://www.qualityadvisor.com/glossary.htm
Glosario de términos relacionados con calidad
http://www.americanquality.com/

Premios, Benchmarking, software,
Publicaciones, Asociaciones,...
http://thequalityportal.com/

Portal de calidad en inglés.
http://www.aenor.es

Asociacion Esparfiola de Normalizacion y
Certificacion.

http://www.calidad.org

Fundacion latinoamericana para la calidad.
http://www.clubcalidad.es

Club Gestién de Calidad, partners de la EFQM
en Espafia.

http://www.deming.org

Instituto W. Edwards Deming.
http://www.efgm.org

Fundaciéon Europea para la Gestion de la
Calidad, entidad gestora del Premio Europeo de
Excelencia.

http://www.enac.es

Entidad Nacional de Acreditacion.
http://www.enqga.net/index.html

Agencia Europea de Acreditacion.
http://www.euroqual.org

Centro interuniversitario de formacién y de
investigacién en gestién de la calidad.
http://www.nist.org

National Institute of Standards and Technology.
Organizacion gestora del Premio Malcolm
Baldrige.

http://www.aec.es

Asociacion Espafiola para la Calidad.

http://www.emas.lu/

Informacién variada sobre el sistema Europeo de
Ecogestion y Ecoauditoria.
http://www.is014000.net/

Informacién sobre los Sistemas de Gestién
Medioambiental.

http://www.eea.dk/

Agencia Europea del Medio Ambiente. Articulos,
noticias, proyectos, servicio de consulta,...
http://www.fundacion-entorno.org/

Premios, informacion, publicaciones,...
http://www.ince.mec.es/

Instituto Nacional de la Calidad y Evaluacién.
http://www.arrakis.es/~ocsp/

Observatorio para la calidad de los servicios
publicos.

http://www.pymesite.com/

Portal dedicado a las Pymes espafiolas.
http://www.mtas.es/insht/index.htm

Instituto Nacional de Seguridad e Higiene.
http://www.euskalit.net/

Fundacién Vasca para la Calidad.
http://www.infocalidad.com

Portal de informacién, foros, empleo y noticias
sobre la gestién de calidad y el medio ambiente.
http://www.iso.ch

Organizacion Internacional de Estandares.
http://www.juse.or.jp

Unién de Ciencia e Ingenieria Japonesa.
http://www.asqg.org

Asociacion Americana para la Calidad.
http://www.crue.upm.es

Conferencia de rectores de las universidades
Europeas.

http://aneca.es

Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y
Acreditacion. Sistema universitario espafiol.
http://www.ajesplugues.es/cast/ajunt/estrategia.h
tml

Ayuntamiento de Espulgues de de Llobregat.
Calidad en los servicios publicos.
http://www.alcobendas.org

Ayuntamiento de Alcobendas. Calidad en los
servicios publicos.
http://www.romarsa-calidad.com

Portal de informacién, foros, empleo y noticias
sobre la gestién de calidad y el medio ambiente.
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e Metodologia

Los contenidos de la asignatura seran abordados durante el curso utilizando la
siguientes metodologia docente:

CLASES TEORICAS: Impartidas en el horario habitual de clase por los profesores
de la asignatura, apoyadas con la proyeccion de transparencias y documentales
alusivos a las materias que, en cada caso, estén siendo tratadas.

CLASES PRACTICAS: Realizacion individualizada y en grupo de casos practicos
expresamente disefiados para afianzar los conceptos tedricos explicados y resaltar
aquellos aspectos de cada tema que pudieran implicar una mayor dificultad de
comprension para el alumno o tuvieran que ser matizados de cara a su posible uso
durante el ejercicio de su futura actividad profesional.

Intercambio de opiniones con los resultados propuestos de las practicas grupales e
individuales.

OTRAS ACTIVIDADES: Docencia y practicas en el aula de informatica (acceso a
informacion incluida en bases de datos y portales publicos y privados vinculados con
el sector turistico).

Conferencias de Responsables de Calidad de diferentes organizaciones del sector
turistico de nuestro ambito geogréafico.

Sistema de atencién tutorial tanto individualizada como grupal, no sélo para que los
alumnos puedan asi profundizar en las materias del curso, sino ademas para
asesorarles de manera individualizada tanto sobre métodos y técnicas de estudio
que pudieran serles de ayuda para alcanzar los objetivos perseguidos como en la
realizacion de los trabajos encargados sobre sistemas de calidad a lo largo del
Ccurso.

e Sistemas de evaluacion

Para la evaluacién de los contenidos de la asignatura se utilizaran cuatro tipos de
pruebas: escrita (examenes), trabajos o presentaciones individuales, trabajos o
presentaciones grupales y resoluciones de casos y/o problemas.

Los exdmenes constaran de una parte tedrica y una parte practica. La parte teorica
puede consistir en preguntas tipo test, preguntas cortas y preguntas de desarrollo,
ya sean del temario de la asignatura o de algln caso practico propuesto en el
examen. La valoracion de esta parte supone el 70% de la calificacion definitiva. La
parte practica estard formada por la resolucion de casos practicos, cuya calificacion
representa el 30% restante de la nota final.

En las convocatorias de examenes se comunicara oportunamente las caracteristicas
del mismo, siendo la calificaciéon definitiva del examen la suma de las notas
obtenidas en las dos partes arriba mencionadas.
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Otros criterios adicionales de evaluacion del alumno (con un maximo de tres puntos
sobre la nota final) sera el grado de participacion del alumno a través de diferentes
alternativas tales como:

- Trabajos o presentaciones individuales y/o grupales.

mismo.

Los criterios de
evaluacion seran el contenido del trabajo, la presentacion y la dificultad del

- Resoluciones de casos, problemas, etc.. En este caso, los criterios que se
aplicaran sera la exposicion del alumno y la resolucion de las dudas que le
planteen el resto de compafieros de clase.

Los criterios adicionales s6lo seran de aplicacién a aquellos alumnos que asistan de
manera participativa y regular a las clases. La puntuacién por participacion del
alumno se adicionard a la obtenida en el examen final.

Los criterios que se emplearan para evaluar los diferentes tipos de pruebas

aparecen resumidos

en la siguiente tabla:

p PESO SOBRE
TIPO DE PRUEBA CRITERIO PONDERACION LA NOTA FINAL
Teoria 70%
Escrita 70%
Practica 30%
Trabajos 0 Contenido 75%
_pre_s&_antauones Presentacion 10%
individuales y/o
grupales Dificultad 15% 30%
Resolucion de casos | EXPOSIcion 65%
ylo problemas Resoluciéon de dudas 35%
CALIFICACION FINAL 100%
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