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sz : Departamento de Organizacion de Empresas II:
Gestion de la Calidad y Recursos 261062024

Humanos (25911M2)

Grado en Relaciones Laborales y
Recursos Humanos

Médulo Recursos HUMAnos Gestion de la Calidad y Recursos
Humanos

Curso 4° Semestre  2° Créditos 6 Tipo Optativa

Grado Ciencias Sociales y Juridicas

PRERREQUISITOS Y/O RECOMENDACIONES

No son necesarios

BREVE DESCRIPCION DE CONTENIDOS (Seglin memoria de verificacién del Grado)

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

« Diagndstico 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 implantacién de un sistema de gestion de la calidad (ISO, EFQM, TQM, etc.).
* Procesos y elementos en la implantacién de la gestion de calidad en la empresa.

COMPETENCIAS ASOCIADAS A MATERIA/ASIGNATURA

COMPETENCIAS GENERALES

e CGo1 - Destrezas en manejar ideas y el entorno en el que se desenvuelven
» CGO2 - Habilidad de comprension cognitiva

e CGO3 - Capacidad de andlisis y sintesis

e CGO4 - Capacidad de organizacion y planificacion

» CGO5 - Habilidad de comunicacion oral y escrita en lengua castellana
» CG06 - Conocimientos de informatica relativos al ambito de estudio
» CGO7 - Capacidad para gestionar la informaciéon

» CGO08 - Capacidad para la resolucion de problemas

* CG09 - Capacidad para la toma de decisiones

* CG10 - Destreza para el trabajo en equipo

» CG11 - Capacidad de trabajo en un equipo de caracter interdisciplinar
» CG12 - Capacidad de trabajo en un contexto internacional
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e CG13 - Habilidades en las relaciones interpersonales

* CG14 - Capacidad de reconocer la diversidad y multiculturalidad

» CG15 - Capacidad de comunicacion con otras areas de conocimiento
» CG16 - Capacidad de razonamiento critico y autocritico

e CG17 - Capacidad de aprendizaje y trabajo autonomo

e CG18 - Capacidad de adaptacion a nuevas situaciones

e CG19 - Creatividad o habilidad para generar nuevas ideas

* CG20 - Capacidad de liderazgo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

» CE017 - Capacidad para realizar analisis y diagnosticos, prestar apoyo y tomar decisiones
en materia de estructura organizativa, organizacion del trabajo, estudios de métodos y
estudios de tiempos de trabajo

» CE018 - Capacidad para participar en la elaboracion y disefio de estrategias organizativas,
desarrollando la estrategia de recursos humanos de la organizacién

» CE019 - Capacidad para aplicar técnicas y tomar decisiones en materia de gestion de
recursos humanos (politica retributiva, de seleccion...)

e CE020 - Capacidad para dirigir grupos de personas

» CE021 - Capacidad para realizar funciones de representacion y negociacion en diferentes
ambitos de las relaciones laborales

e CE022 - Asesoramiento a organizaciones sindicales y empresariales, y a sus afiliados

e CE026 - Capacidad para elaborar, implementar y evaluar estrategias territoriales de
promocion socioeconémica e insercién laboral

e CE027 - Capacidad para interpretar datos e indicadores socioeconémicos relativos al
mercado de trabajo

» CE028 - Capacidad para aplicar técnicas cuantitativas y cualitativas de investigacion
social al ambito laboral

» CE029 - Capacidad para elaborar, desarrollar y evaluar planes de formacién ocupacional
y continua en el ambito reglado y no reglado

» CE031 - Capacidad para aplicar las distintas técnicas de evaluacion y auditoria
sociolaboral

» CE032 - Analisis critico de las decisiones emanadas de los agentes que participan en las
relaciones laborales

» CE033 - Capacidad para interrelacionar las distintas disciplinas que configuran las
relaciones laborales

e CE275 - Comprender los procesos personales y grupales subyacentes en el
funcionamiento, el desarrollo y la efectividad de las organizaciones humanas.

» CE276 - Habilidades para enriquecer y mejorar el crecimiento personal y funcionamiento
grupal en las organizaciones e instituciones publicas.

e CE277 - Capacidad para analizar y detectar los déficits personales y grupales que afectan
al rendimiento en los ambitos organizacional e institucional.

» CE278 - Valorar y emplear las intervenciones especificas y la planificacion estrategia mas
correcta en el ambito del desarrollo personal y/o grupal de la empresa.

e CE279 - Aplicar los conocimientos a la practica en los diferentes contextos.

» CE280 - Capacidad para identificar e interrelacionar los distintos tipos de politicas de
recursos humanos que se pueden desarrollar en las organizaciones, sus claves y
caracteristicas

e CE281 - Capacidad para identificar, ampliar y gestionar informacion significativa relativa
a las politicas de recursos humanos en las organizaciones.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE (Objetivos)

Firmado electrénicamente segun articulo 41.1 del Reglamento de Adm. Electrénica de la Universidad de Granada (BOJA n° 85 de 6 de mayo de 2021)

Q1818002F

Este documento firmado digitalmente puede verificarse en https://sede.ugr.es/verifirma/ 19/02/2025 - 15:06
Cadigo seguro de verificacion (CSV): 6FF8B2336929FB5490C1BOBOBE3E4A90 Pag. 2 de 8

Firma (1): Universidad de Granada

CIF:




UNIVERSIDAD | Guias Curso:

DE GRANADA | Docentes 2024/ 2025

Al concluir la materia, el alumno debera conocer:

« Definir las palabras inspeccidn, calidad percibida, calidad objetiva, excelencia,
conformidad, calidad de diseiio, calidad de fabricacion, dimensiones de la calidad, costes
de calidad.

* Describir la evolucion de la aplicacion de la calidad en las empresas y la situacion
predominante en la actualidad.

» Comparar las ventajas e inconvenientes de los distintos conceptos de calidad.

* Definir el concepto de calidad de servicio y las dimensiones de la calidad de servicio.

« Definir los términos calidad total, gestion 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.

« Definir los conceptos “Método Deming” y la Trilogia de Juran.

» Definir los términos planificacion, control, estandares, normas, objetivos, indicadores,
autocontrol y sensores.

* Describir el proceso de planificacion y control de la calidad.

« Discutir los principales obstaculos que se plantean en la elaboracion de un sistema de
planificacion y control de la calidad.

» Comparar el mecanismo de control de calidad clasico con el autocontrol.

» Identificar los diferentes procedimientos y herramientas que pueden utilizar los
directivos para estimular la creatividad en la traduccion de las expectativas de los clientes
en estandares de calidad.

« Definir los términos liderazgo, cultura empresarial y resistencia al cambio.

 Analizar los factores que explican la resistencia al cambio cultural previo a la
implantacion de un programa de calidad total.

« Discutir cuales 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 participacion, adhocracia, grupo de progreso y circulo de calidad.

» Describir los diferentes mecanismos participativos que existen en las organizaciones
para la mejora de la calidad.

« Discutir las causas que explican la creacion de los grupos participativos, las mejoras que
generan y los obstaculos que encuentran en su proceso de consolidacion.

e 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 los términos normalizacion, certificaciéon, homologacion, registro de empresay
acreditacion, entre otros.

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

» Comparar los diferentes tipos de certificacion a los que puede optar una empresa.

« Identificar los pasos que debe seguir una empresa para obtener la certificacion de su
sistema de calidad.

» Describir las diferentes modalidades de benchmarking, asi como sus diferentes etapas de
implantacion.

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

» Identificar que dimensiones de la calidad son las mas adecuadas para conseguir una
buena posicion competitiva en el sector donde la empresa desarrolla su actividad.

 Hacer un diagnoéstico externo e interno de la calidad de una empresa.

 Determinar los pasos necesarios para la implantacion de la gestion de calidad en la
empresa.

« Aplicar los diferentes procedimientos y herramientas para la planificacion y control de la
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calidad.
» Asesorar en todo el proceso de implantacion de un sistema de gestion de la calidad (ISO,
EFQM, etc.).

PROGRAMA DE CONTENIDOS TEORICOS Y PRACTICOS

TEORICO

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 de un producto.

1.5. Concepto y dimensiones de la calidad de servicio.

1.6. Efectos y consecuencias de la mejora 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 satisfaccién del cliente. El cliente y el proveedor interno.
2.4. La mejora continua: Proceso y relacion con la innovacion.

Tema 3. El diagnostico de calidad.

3.1. Introduccioén.

3.2. Evaluacion de la situacion de la calidad externa: el cliente externo.
3.3. Evaluacion de la situacion de la calidad interna: el cliente interno.
3.4. Evaluacion de la situacion de los costes de calidad.

Tema 4. El sistema de planificacion y control de la calidad.

4.1. La planificacion de la calidad.

4.2. El sistema de normalizacion y medicion de la calidad.

4.3. Sistemas de control en el desarrollo de la calidad.

Tema 5. Los programas de calidad total (I): liderazgo y cultura empresarial.
5.1. Programas de Calidad Total. Concepto y lanzamiento.

5.2. Liderazgo y apoyo de la direccion.

5.3. El cambio de la cultura organizacional hacia la mejora de la calidad.
Tema 6. Los programas de calidad total (II): la participacion.

6.1. Introduccion.

6.2. Fuerzas y debilidades de los estilos de participacion. Justificacion.
6.3. Creacion de grupos participativos.

Tema 7. Normalizacion y certificacion de la calidad.

7.1. Los sistemas de gestion de la calidad.

7.2. La normalizacion.

7.3. Las normas ISO 9000.

7.4. Lanorma ISO 9001: 2015.

7.5. Los requisitos documentales de la norma ISO 9001: 2015.

7.6. La certificacion.

7.7. Las auditorias de calidad.

Tema 8. El modelo EFQM

8.1. Conceptos fundamentales de la excelencia.

8.2. El modelo EFQM de excelencia.

8.3. REDER.

PRACTICO
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El profesor planteara actividades practicas relacionadas con el contenido tedrico. Estas
actividades se llevaran a cabo en las sesiones practicas de la asignatura. Dichas actividades seran
informadas y propuestas por el profesor en las sesiones correspondientes o, anticipadamente, a
través de la plataforma PRADO de la UGR.
Estas actividades practicas se podran concretar, entre otras, en:

» Laclasificacion y estimacion de los costes de la calidad.

* La elaboracion de un cuestionario de evaluacion de la calidad externa.

* La elaboracion de un cuestionario de evaluacion de la calidad interna.

« La formulacion de estandares de calidad.

« La formulacion de la politica de calidad en una empresa.

« El disefio de un procedimiento en una empresa.

« El disefio del plan de una auditoria de calidad.

BIBLIOGRAFIA

BIBLIOGRAFiA FUNDAMENTAL

 LLORENS, F.J. y FUENTES, M.M. (2008): Gestién de la Calidad Empresarial, Piramide,
Madrid.
» VARIOS AUTORES (2009): Casos practicos de gestion de la calidad, Copicentro, Granada.

BIBLIOGRAFiA COMPLEMENTARIA

o ALEXANDER SERVAT, A. (2005) Calidad. Metodologia para documentar la ISO-9000
version 2000, Prentice Hall, México.

e AMOR, R. et al (2005). Control estadistico de la calidad. Una introduccién, Grupo Editorial
Universitario, Granada.

e BADIA, A. (2002). Calidad. Modelo ISO 9001. Version 2000. Implantacion, certificacion,
transicion, auditoria, Deusto, Bilbao.

» CASADESUS FA, M. et al. (2005). Calidad practica. Una guia para perderse en el mundo de
la calidad. Prentice Hall, México.

» 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.

» CROSBY, P. B. (1987). La calidad no cuesta, Diaz de Santos, Madrid.

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

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

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

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

» ISHIKAWA, K. (1985). Guia de control de calidad, Unipub, New York.

o ISHIKAWA, K. (1994). ¢/Qué es el control total de calidad?, Parramén, Barcelona.

 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 Iy II.

 MONTGEMERY, D.C. y GARCIA, R. (2004). Control estadistico de la calidad, Limusa Wiley,
México.
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« MORENO LUZON, M. et al. (2000). Gestién de la calidad y disefio de organizaciones,
Prentice Hall, México.

» 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,
Rama, 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, Barcelona.

 VELASCO SANCHEZ, J. (2005). Gestién de la calidad. Mejora continua y sistemas de
gestion. Teoria y Practica, Piramide, Madrid.

 VICENTE MARTINEZ —TUR, V. et al. (2001). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
Sintesis, Madrid.

« ZAIDI, A. (1993). Despliegue de la Funcion de Calidad-QDF, Diaz de Santos, Madrid.

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

ENLACES RECOMENDADOS

S
ENOR
FOM

@)

I >

METODOLOGIA DOCENTE

e MDo1 - Clases magistrales con soporte de las TIC, si es necesario, y debate en gran grupo.
Planteamiento y resolucion de ejercicios o supuestos practicos. Exposicion y discusion
oral en clase.

» MDo02 - Tutorias colectivas e individuales (presenciales o virtuales).

EVALUACION (instrumentos de evaluacion, criterios de evaluacién y porcentaje sobre la

calificacion final)

EVALUACION ORDINARIA

De acuerdo a la “Normativa de Evaluacién y de Calificacién de los Estudiantes de la Universidad
de Granada (https://www.ugr.es/universidad/normativa/texto-consolidado-normativa-
evaluacion-calificacion-estudiantes-universidad-granada), aprobada por Consejo de Gobierno
en su sesion extraordinaria de 20 de mayo de 2013, con objeto de evaluar la adquisicion de los
contenidos y competencias a desarrollar en la materia, se utilizara un sistema de evaluacién
preferentemente continuo y diversificado, seleccionando las técnicas mas adecuadas para la
asignatura en cada momento, que permitan poner de manifiesto los diferentes conocimientos y
capacidades adquiridos por el alumnado al cursar la asignatura.

Concretamente, la evaluacion de esta asignatura se realizara mediante la realizacion de un
examen en la fecha prevista dentro del calendario oficial de examenes, y que versara sobre los
contenidos del programa. Adicionalmente, la evaluacion continua se basara en la realizacion de
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prueba/s parcial/es y la realizacion de practicas, casos y trabajos. La calificacion final responde al
siguiente baremo:

» Examen escrito final sobre conocimientos tedricos y practicos de la asignatura (60% de la
nota final). El examen constara de dos partes, una teodrica (60% de la calificacion del
examen) y otra practica (40% de la calificacion del examen). El alumno tendra que
superar independientemente cada una de las partes tedrica y practica con un 50% de los
puntos asignados a cada parte para aprobar el examen. Para superar la asignatura el
alumno tendra que obtener al menos un 5 en el examen final después de superar cada una
de las partes independientemente (teoria y practica).

» Sistema evaluacion continua (40% de la nota final):

1. Prueba/s parcial/es realizada/s durante el desarrollo de la asignatura (30% de la nota
final).

2. Realizacion de practicas y casos individuales o en grupo de forma presencial (10% de la
nota final).

EVALUACION EXTRAORDINARIA

La evaluacion de esta asignatura en evaluacion extraordinaria se realizara mediante la
realizacion de un examen en la fecha prevista dentro del calendario oficial de examenes, y que
versara sobre los contenidos del programa. La calificacion final responde al siguiente baremo:

« Examen escrito final sobre conocimientos tedricos y practicos de la asignatura (100% de
la nota final). El examen constara de dos partes, una tedrica (60% de la calificacion del
examen) y otra practica (40% de la calificacion del examen). El alumno tendra que
superar independientemente cada una de las partes tedrica y practica con un 50% de los
puntos asignados a cada parte para aprobar el examen. Para superar la asignatura el
alumno tendra que obtener al menos un 5 en el examen final después de superar cada una
de las partes independientemente (teoria y practica).

Aquellos alumnos que lo deseen podran conservar para la evaluacién extraordinaria la
calificacion obtenida durante la evaluacion continua. En este caso, la nota final de la evaluacion
extraordinaria constara de un 60% procedente de la nota del examen extraordinario y de un 40%
procedente de la calificacion obtenida en evaluacion continua.

EVALUACION UNICA FINAL

Para aquellos alumnos que lo han solicitado en tiempo y forma y cuya peticion haya sido resuelta
favorablemente por el 6rgano competente, la evaluacion tnica final consistira en:

« Examen escrito final sobre conocimientos teéricos y practicos de la asignatura (100% de
la nota final). El examen constara de dos partes, una tedrica (60% de la calificacion del
examen) y otra practica (40% de la calificacion del examen). El alumno tendra que
superar independientemente cada una de las partes tedrica y practica con un 50% de los
puntos asignados a cada parte para aprobar el examen. Para superar la asignatura el
alumno tendra que obtener al menos un 5 en el examen final después de superar cada una
de las partes independientemente (teoria y practica).

Para acogerse a esta opcion, en las dos primeras semanas de docencia del cuatrimestre, el
alumno/a interesado en este sistema debera solicitar al Director/a del Departamento de
Organizacion de Empresas I de la Universidad de Granada, alegando y acreditando las razones
que le asisten (por ejemplo, motivos laborales, estado de salud, discapacidad o cualquier otra
causa debidamente justificada) para no poder seguir el sistema de evaluacion continua. En caso
de no llevar a cabo este proceso, se entiende que el alumno/a participa voluntariamente en el
sistema de evaluacion continua.

Importante: para solicitar la evaluacion tnica final consulte las instrucciones y el formulario de

solicitud acceder a Evaluacién Unica Final desde la pagina del departamento.

Firmado electrénicamente segun articulo 41.1 del Reglamento de Adm. Electrénica de la Universidad de Granada (BOJA n° 85 de 6 de mayo de 2021)

Este documento firmado digitalmente puede verificarse en https://sede.ugr.es/verifirma/ 19/02/2025 - 15:06
Cadigo seguro de verificacion (CSV): 6FF8B2336929FB5490C1BOBOBE3E4A90 Pag. 7 de 8



https://sede.ugr.es/procs/Gestion-Academica-Solicitud-de-evaluacion-unica-final/

74’*’: UNIVERSIDAD | Guias Curso:

DE GRANADA | Docentes 2024/ 2025

INFORMACION ADICIONAL

Informacion de interés para estudiantado con discapacidad y/o Necesidades Especificas de Apoyo

Educativo (NEAE): Gestién de servicios v apovos (https://ve.ugr.es/servicios/atencion-
social/estudiantes-con-discapacidad).
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