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SINOPSIS

BREVE DESCRIPTOR

La comprension de la importancia de la gestion de la calidad en los ambitos del
comercio y el turismo de cara al cumplimiento de los objetivos marcados con respecto
a los clientes y proveedores. La elaboracién de un Plan de Calidad en la empresa,
principalmente en las relaciones cliente-proveedor, teniendo en cuenta los diferentes
modelos de gestion de la calidad y las técnicas especificas necesarias para llevarlo a
cabo.

CONOCIMIENTOS PREVIOS RECOMENDADOS
No procede

OBJETIVOS FORMATIVOS
OBJETIVOS (Resultados de Aprendizaje)




Comprender la evolucion de la gestion de la calidad en las organizaciones

Adquirir una vision amplia de las distintas herramientas y metodologias para la gestién
de la calidad: calidad total, normas ISO, modelo EFQM, etc.

Comprender los principios béasicos de los métodos estadisticos de gestion de la
calidad.

Familiarizarse con los modelos de gestién de la calidad en los servicios y la calidad
medioambiental

Aprender a disefiar y poner en marcha ofertas atractivas para el mercado

Gestionar de forma eficiente productos y/o servicios

COMPETENCIAS

Generales

CG4 - Comprender y aplicar los mecanismos y técnicas de planificacion, analisis de
informacion, negociacion, simulacion, decision y control en la relacion comercial
teniendo como base la estrategia comercial de la empresa.

CG5 - Desarrollar las capacidades conceptuales y operativas de futuros gestores y
directivos comerciales.

CG6 - Saber comportarse con una actitud responsables ante los mercados y los
consumidores con el fin de aplicar las estrategias y técnicas que se aprendan con el
necesario cuidado por la norma vy la ética profesional y respeto por el mercado y la
sociedad en general.

Especificas:

CE9 - Dominar la filosofia del marketing y sus principales fundamentos de cara a
poder aplicar la distintas técnicas y herramientas de marketing, tales como la
investigacién comercial y de mercados utilizadas para conseguir conocer mejor el
comportamiento del consumidor intentando satisfacer sus deseos y necesidades de
forma responsable y sostenible para la empresa.

CE12 - Aprender eficientemente a gestionar de forma global productos y/o servicios
con el fin de incorporar estrategias de innovacién, packaging, y desarrollo que
permitan a la empresa poner en el mercado una oferta mas atractiva para los
consumidores-usuarios tanto si son consumidores finales u otras organizaciones
siempre respetando los principios de responsabilidad social.

CONTENIDOS TEMATICOS
(Programa de la asignatura)

Tema 1. La Gestién de la Calidad

Tema 2. La Calidad Total y el modelo EFQM

Tema 3. Normalizacion y Certificacion

Tema 4. El Sistema de Calidad Turistica en Espafia

Tema 5. Control Estadistico de la Calidad: Muestreo de Aceptacion
Tema 6. Documentacion de un Sistema de Gestion de la Calidad

Tema 7. La Gestién de la Calidad Medioambiental




Tema 8. Control Estadistico de la Calidad: Disefio de Experimentos
Tema 9. Calidad en los Servicios

Tema 10. Calidad y Seguridad Alimentaria

[0)
% DEL TOTAL DE  ppeseNCIALIDAD

ACTIVIDADES DOCENTES

CREDITOS
Asistenciay participacion activa 49% 100%
en clase
Trabajo guiado 8% 50%
Trabajo autbnomo del/la alumno/a 8% 0%
Trabajo grupal del/la alumno/a 25% 0%
Otras actividades 17% 60%

EVALUACION

SISTEMA DE EVALUACION

Participacion en la Nota Final

50% examen final

Pruebas orales y/o escritas . .
y 10% pruebas parciales de tipo test

Presentaciones 20%
Trabajos e informes 15%
Participacion y actitud del alumno en 504
clase alo largo del semestre 0
RECURSOS

BIBLIOGRAFIA BASICA

- LLORENS, F.J.; FUENTES, M.M. (2005): Calidad total: Fundamentos e
implantacion. Piramide. Madrid.

- MIRANDA GONZALEZ, F.J.; CHAMORRO MERA, A.; RUBIO LACOBA, S. (2017):
Calidad y Excelencia. Delta Publicaciones. Madrid

- MONTGOMERY, D.C. (2009): Statistical Quality Control. John Wiley & Sons, New
York.

- MORENO-LUZON, M.D.; PERIS, F.J.; GONZALEZ, T. (2001): Gestién de la
Calidad y Disefio de Organizaciones. Teoria y estudio de casos. Prentice Hall,
Madrid.

- TARIGUILLO, J. J.; MOLINA AZORIN, J. F.; PEREIRA MOLINER, J. (2017): Gestion




de la Calidad en el Turismo. Editorial SINTESIS. Madrid

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

- CLAVER, E., MOLINA, J.F., TARI, J.J. (2011): Gestion de la calidad y gestion
medioambiental. Fundamentos, herramientas, normas I1SO y relaciones. Piramide,
Madrid.

- CUATRECASAS, L. (2010): Gestion integral de la calidad. Implantacion, control y
certificacion. Profit Editorial, Barcelona.

- EVANS, J.R.; LINDSAY, W. M. (2008): Administracion y control de la calidad.
Cengage Learning, México D.F.

- GOMEZ MARTIN, J. A. (2015): Guia para la Aplicacion de UNE-EN ISO
9001:2015. AENOR, Madrid.

- LOPEZ LEMOS, P. (2015): Como Documentar un Sistema de Gestion de Calidad
segun 1ISO 9001:2015. FC Editorial, Madrid.

- SANCHEZ RIVERO, J. M.; ENRIQUEZ PALOMINO, A. (2016): Implantaciéon de
Sistemas de Gestibn de Calidad: La Norma ISO 9001:2015. Fundacion
Confemetal, Madrid

- TAGUE, N.R. (2005): The Quality Toolbox, 2° Ed. ASQ Quality Press. Milwaukee,
Wisconsin.

- VELASCO, J. (2005): Gestion de la calidad: Mejora continua y sistemas de
gestion. Pirdmide, Madrid.

OTROS RECURSOS

Idioma en que se imparte

Espafiol

Otra informacién

La evaluacién continua (pruebas parciales tipo test, trabajos individuales, presentaciones y
participacion y actitud) supone el 50% de la nota final y se guarda para la convocatoria
extraordinaria.

Para promediar con la nota de la evaluacion continua es necesario obtener al menos 3.5
puntos sobre 10 en el examen final. Si la nota del examen final es inferior a 3.5 la calificacion
de la asignatura sera la del examen final.




