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Competencias

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 elaboracion y defensa de argumentos y la resolucion 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 area de estudio) para emitir juicios que incluyan una
reflexion sobre temas relevantes de indole social, cientifica o ética.

CB4: Que los estudiantes puedan transmitir informacion, ideas, problemas y soluciones
a un publico tanto especializado como no especializado.

CBS5: Que los estudiantes hayan desarrollado aquellas habilidades de aprendizaje
necesarias para emprender estudios posteriores con un alto grado de autonomia.

CGl1: Capacidad para identificar y anticipar problemas empresariales relevantes, en el
ambito privado y/o en el publico.

CQG2: Capacidad para aportar racionalidad al analisis y a la descripcion de cualquier
aspecto de la realidad empresarial.

CG@G3: Capacidad para aplicar al analisis de los problemas empresariales criterios
profesionales basados en el manejo de instrumentos técnicos

CG4: Capacidad para el disefo, gestion y redaccion de proyectos de caracter
empresarial y para emitir informes de asesoramiento sobre situaciones concretas de la
empresa.

CGS5: Capacidad para integrarse en la gestion empresarial

CT1: Capacidad de gestion, analisis y sintesis

CT2: Capacidad de organizacion y planificacion

CT3: Comunicacién oral y escrita en la lengua nativa

CT4: Comunicacioén oral y escrita de una lengua extranjera

CTS5: Conocimientos de informatica y dominio de las TIC relativos al &mbito de
estudio

CT6: Habilidad para analizar y buscar informacion proveniente de fuentes diversas

CT7: Capacidad para la resolucion de problemas

CT8: Capacidad de tomar decisiones

CT9: Capacidad para trabajar en equipo

CT10: Trabajo en un equipo de caricter interdisciplinar

CT11: Trabajo en un contexto internacional

CT12: Habilidad en las relaciones personales

CT13: Capacidad para trabajar en entornos diversos y multiculturales

CT14: Capacidad critica y autocritica

CT15: Compromiso ético en el trabajo

CT16: Trabajar en entornos de presion

CT17: Capacidad de aprendizaje autdbnomo

CT18: Capacidad de adaptacion a nuevas situaciones

CT19: Creatividad

CT20: Liderazgo
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CT21: Iniciativa y espiritu emprendedor

CT22: Motivacion y compromiso por la calidad

CT23: Sensibilidad hacia temas medioambientales y sociales

CDEL: Conocer y comprender la importancia del proceso de toma de decisiones y la
incidencia en el mismo y en sus resultados de la informacion relevante.

CDE2: Identificar y emplear herramientas y software apropiados en la resolucion de
problemas econdmicos y de la empresa.

CDES3: Identificar y comprender los instrumentos de la administracion de empresa

CDEG6: Formular y determinar modelos 16gicos representativos de la realidad
empresarial

CDE7: Conocer, clasificar e interpretar las relaciones entre los sujetos interesados en la
empresa

Contenidos

Breve descripcion del contenido

Esta asignatura estudia la gestion de la calidad en la empresa actual. Se comienza con
una breve introduccion a la Gestion de la Calidad, su historia, la concepcion actual, y el
analisis de la evolucién 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 analisis de las principales herramientas y técnicas de control de la calidad,
dedicando especial atencion 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 ISO 9000 y a la ISO
14000. Finalmente, se analizan los principales modelos de excelencia de gestion (con
especial atencion al modelo EFQM) y las especiales caracteristicas que la gestion de la
calidad tiene en las empresas de servicios.

Temario de la asignatura

Denominacion del tema 1: Introduccion a gestion de la calidad

Contenidos teoricos del tema 1:

1.1.  Historia de la calidad

1.2.  Concepto de la calidad

1.3.  Lacalidad como ventaja competitiva

1.4.  Principales enfoques en la gestion de la calidad

Metodologia: Lectura previa de texto recomendado. Explicacion en GG con apoyo de
presentaciones en power point.

Contenidos practicos del tema 1:
Método ABP (Aprendizaje Basado en Problemas) través del estudio de casos practicos.
Trabajo en grupos de cuatro personas.

Metodologia: Trabajo no presencial del alumno en grupo, bisqueda en Internet.
Exposicion y defensa de trabajo en seminarios.
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Denominacion del tema 2: La filosofia de los gurus de calidad

Contenidos teoricos del tema 2:

2.1. La filosofia de Deming

2.2. Jurany la trilogia de la calidad

2.3. Crosby y el cero de defectos

2.4. Otras aportaciones a la gestion de la calidad

Metodologia: Lectura previa de un texto recomendado. Explicacion en GG con apoyo
de presentaciones en power point.

Contenidos practicos del tema 2:
Aplicacion método del estudio de casos.

Metodologia: Andlisis e interpretacion individual de los casos. Clase practica en grupos
medianos.

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

Contenidos teoricos del tema 3:

3.1.  Orientacion al cliente

3.2.  Liderazgo y compromiso de la direccién
3.3.  Direccioén por politicas

3.4. Orientacion a los procesos

3.5. Formacion

3.6.  Trabajo en equipo

3.7.  Sistemas de medicion y control de objetivos
3.8.  Mejora continua y reingenieria de procesos
3.9.  Participacion total

3.10. Nueva estructura organizativa

3.11. Cooperacion con proveedores y clientes

Metodologia: Lectura previa de texto recomendado. Explicacion en GG con apoyo de
presentaciones en power point.

Contenidos practicos del tema 3:
Preguntas de revision.
Aplicacion método del estudio de casos.

Metodologia: Trabajo no presencial del alumno, analisis e interpretacion individual del
caso entregado. Busqueda de una noticia de prensa sobre ejemplos sobre la aplicacion
de los distintos principios del modelo de calidad total y posterior comentario en clase.

Denominacion del tema 4: Herramientas de gestion de la calidad

Contenidos teoricos del tema 4:
4.1. Las 7 herramientas clasicas de la calidad
4.2. Métodos de Taguchi.
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4.3 Despliegue de la funcion de calidad (QFD)

4.4 Circulos de calidad

4.5 Técnicas de trabajo en equipo

4.6 Anélisis de modos de fallos y sus efectos (FMEA)
4.7 Benchmarking

4.8 Sistema Seis Sigma

4.9 El modelo de las 5S

Metodologia: Lectura previa de texto recomendado. Explicacion en GG con apoyo de
presentaciones en power point.

Contenidos practicos del tema 4:
Aplicacion método del estudio de casos.
Resolucion de problemas.

Metodologia: Andlisis e interpretacion individual de los casos y problemas. Clase
practica en grupos medianos.

Denominacion del tema 5:
Tema 5. Control estadistico de procesos

Contenidos teoricos del tema 5:

5.1 Causas de variabilidad de los procesos

5.2 La capacidad del proceso

5.3 Gréficos de control por variables

5.4 Graficos de control por atributos

5.5 Gréficos de control por numero de defectos

Metodologia: Lectura previa de texto recomendado. Explicacion en GG con apoyo de
presentaciones en power point.

Contenidos practicos del tema 5:
Resolucion de problemas.

Metodologia: Andlisis e interpretacion de problemas. Participacion del alumno en el
aula para su resolucion.

Denominacion del tema 6: Normalizacion y certificacion

Contenidos teoricos del tema 6:
6.1 La normalizacién

6.2 Certificaciones

6.3.La normas ISO 9001

6.4.El proceso de certificacion

6.5 Sistemas integrados de gestion

Metodologia: Lectura previa de texto recomendado. Explicacion en GG con apoyo de
presentaciones en power point.

Contenidos précticos del tema 6:
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Me¢étodo ABP a través del estudio de casos practicos.
Me¢étodo del estudio de casos.

Metodologia: Anélisis e interpretacion individual de los casos. Clase practica en grupos
medianos.

Denominacion del tema 7: Modelos de excelencia

Contenidos teoricos del tema 7:

7.1 Premio Deming

7.2 Premio Malcolm Baldridge

7.3 Premio Europeo de caliad

7.4 Otros premios de calidad

7.5 El modelo de excelencia EFQM
7.6 Certificando la excelencia

Metodologia: Lectura previa de texto recomendado. Explicacion en GG con apoyo de
presentaciones en power point.

Contenidos practicos del tema 7:
Me¢étodo ABP a través del estudio de casos practicos.
Método del estudio de casos.

Metodologia: Anélisis e interpretacion individual de los casos. Clase practica en grupos
medianos.

Denominacion del tema 8: La gestion de la calidad en los servicios

Contenidos teoricos del tema 8:

8.1 Concepto y clases de servicios

8.2 Caracteristicas de los servicios

8.3 Calidad en las organizaciones de servicios

8.4 Gestion de la calidad en empresas de servicios

8.5 Los instrumentos de medida de la calidad del servicio

Metodologia: Lectura previa de texto recomendado. Explicacion en GG con apoyo de
presentaciones en power point.

Contenidos practicos del tema 8:
Me¢étodo ABP a través del estudio de casos practicos.
Meétodo del estudio de casos. Resolucion de problemas.

Metodologia: Andlisis e interpretacion individual de los casos y problemas. Clase
practica en grupos medianos.

Denominacion del tema 9: La gestion de la calidad ambiental

Contenidos teoricos del tema 9:
9.1 La calidad medioambiental
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9.2 Acciones para mejorar la calidad medioambiental del producto
9.3 La gestion de la calidad medioambiental

9.4 El modelo de gestion de la calidad medioambiental total

9.5 Gestion medioambiental como ventaja competitiva

Metodologia: Lectura previa de texto recomendado. Explicacion en GG con apoyo de
presentaciones en power point.

Contenidos practicos del tema 9:
Me¢étodo ABP a través del estudio de casos practicos.
Meétodo del estudio de casos. Resolucion de problemas.

Metodologia: Andlisis e interpretacion individual de los casos y problemas. Clase
préctica en grupos medianos.

Actividades formativas

Hor trabaj I | Hor . P Actividad de No
guﬁiﬁi p:r ::Jeom:e tebricas | Actividades practicas seguimiento | presencial
Tema Total| GG CH L (o) S TP EP
1 Teoria 6 2 4
1. Practica 5 2 3
2. Teoria 7 3 4
2. Practica 7 2 5
3 Teoria 12 6 10
3 Practica 6 2 4
4 Teoria 12 3 5
4 Practica 7,75 2,75 5
5 Teoria 8 3 5
5 Practica 14 7 7
6 Teoria 9 4 5
6 Practica 6 2 4
7 Teoria 7 2 5
7 Practica 10,5 5.5 5
8 Teoria 9 4 5
8 Practica 7 2 5
9 Teoria 8,25 3,25 5
9 Practica 6 2 4
Evaluacion 2,5 2,5
TOTAL 150 60 90

GG: Grupo Grande (85 estudiantes).

CH: Actividades de practicas clinicas hospitalarias (7 estudiantes)

L: Actividades de laboratorio o practicas de campo (15 estudiantes)

O: Actividades en sala de ordenadores o laboratorio de idiomas (20 estudiantes)
S: Actividades de seminario o de problemas en clase (40 estudiantes).

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

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

e M:¢étodo expositivo que consiste en la presentacion por parte del profesor de los
contenidos sobre la materia objeto de estudio. También incluye la resolucion de
problemas ejemplo por parte del profesor.

e Mé¢étodo 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.

e Estudio de casos; proyectos y experimentos. Analisis intensivo y completo de
un caso real, proyecto, simulacion o experimento con la finalidad de conocerlo,
interpretarlo, resolverlo, generar hipdtesis, contrastar datos, reflexionar,
completar conocimientos, diagnosticarlo y, a veces, entrenarse en los posibles
procedimientos alternativos de solucion.

e 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

El alumno adquirira una especializacion que le permitira desarrollar una carrera
profesional futura con autonomia y capacidad.

Sistemas de evaluacion

Sistema de evaluacion continua

Para aprobar la asignatura el alumno debe superar un examen final escrito, formado por
una parte tipo test (las respuestas incorrectas restan puntos -33% de puntuacion de las
correctas-) y resolucion de problemas en la que se evaluaran los conocimientos teoricos-
practicos y las habilidades adquiridas, asi como la comprension de los temas expuestos
en clase y del material complementario. Este examen supondra un 85% de la calificacion
final. En cualquier caso "las caracteristicas concretas se detallaran con la antelacion
suficiente siguiendo la Normativa de Evaluacion”

Para que el alumno tenga una implicacién mas continuada en la materia se considerara
la participacion y asistencia del alumno a las clases tedricas y a las practicas, entrega de
casos, trabajos en grupo, defensa de trabajos en el aula, participacion en el foro,
resolucion de problemas en clase, comentarios.. ., al final de cada tema. Estas actividades
supondran un 15% de la calificacion final y consistiran en 3 trabajos cada uno de los
cuales tendran una valoracion de 3%, la participacion en clases y foro tendra una
valoracion del 6%, en ninguno de los casos tendran caracter recuperable.

Sistema de evaluacion no presencial

Para los alumnos que opten por esta modalidad, deberdn comunicar al profesor dicha
situacion durante el primer cuarto del cuatrimestre desde el inicio del curso académico
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tanto para la convocatoria ordinaria, como la extraordinaria, y se habilitard espacio en el
campus virtual para que se indique modalidad (Art. 4.5).

Tal como indica el articulo 4.3 de la Normativa de evaluacion de los resultados de
aprendizaje y de las competencias adquiridas por el alumnado en las titulaciones oficiales
de la Universidad de Extremadura, para estudiantes de la modalidad global existira “una
prueba final alternativa de caracter global, de manera que la superacion de ésta suponga
la superacion de la asignatura”, es decir, dicha prueba supondra el 100% de la
calificacion.

Bibliografia (basica y complementaria)

Bibliografia basica

* MIRANDA, F. J., CHAMORRO, A. Y RUBIO, S. (2016): “Calidad y Excelencia”. Ed. Delta (en
prensa), Madrid.

Biblografia complementaria:

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

* 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.

* CHAMORRO, A. Y RUBIO, S. (coord) (2012): "Empresas y Empresarios Extremefios: Experiencias
de Exito". Ed. Fundacion Caja Extremadura, Badajoz.

* CELA, J. L. (1991): "Calidad. Qué es, como hacerla". Ed. Gestion 2000, Barcelona.

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

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

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

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

Madrid.

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

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

* GOETSCH, D. L. Y DAVIS, S. B. (2001): “Total Quality Handbook™. Ed. Prentice Hall, New Yersey.
* IVANCEVICH, J.M., LORENZI, P., SKINNER, S. J. Y CROSBY, P.B. (1996): "Gestion, calidad y
competitividad". Ed. Irwin.

* 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.

* MONTGOMERY, D. C. (1991): "Introduccion al control estadistico de la calidad". Grupo Editorial
Iberoamericana, México.

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

* 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.
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* VELASCO, J. Y CAMPINS, J. A. (1997): "Gestion de calidad I: Garantia y consolidacion”. Ed.
Piramide, Madrid.
* VELASCO, J. (1997): "Gestion de calidad II: 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

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

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

* European Foundation for Quality Management (EFQM): http://www.efqm.org
* Club Espaiiol de la Calidad: http://www.clubcalidad.es

* Asociacion Espaiola de la Calidad: http://www.aec.es

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

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

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

* Grupo Extremefio de Marketing y Direccién de Operaciones: http://merkado.unex.es

Pagina web asignatura: http://merkado.unex.es/quality




