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FICHA DE ASIGNATURA

Titulo: Sistemas de Gestion de la Calidad de los Servicios y Sectoriales basados en ISO 9001

Descripcion:

Esta asignatura pretende ofrecer a los estudiantes del Master una guia para la aplicacion de un
sistema de Gestion integrado en el sector servicios, y asi mismo hacer una descripcion bésica de los
requisitos tanto normativos como legales basicos de la calidad en los diferentes sectores (Turisticos,
Social, Sanitario y Educativo).

Caracter: Obligatoria
Créditos ECTS: 6
Contextualizacion:

El programa de esta asignatura pretende introducir al alumno en qué es un Sistema de Gestion y
como aplicar el modelo basado en la Norma ISO 9001 en el Sector Servicios, asi mismo cuales son
los beneficios de su implantacion. De la misma forma nos acercaremos a la Satisfaccion del
Cliente y la forma de medirla distinguiendo las Técnicas de analisis cualitativo y cuantitativo.

Modalidad: Online
Equipo Docente:

Profesor: Patricia Luengo Alfonso
Correo: patricia.luengo@campusviu.es
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Temario:
Unidad / Tema 1: Sistemas de Gestion. Normas ISO.
1.1. ;Qué es un Sistema de Gestion?
1.2. ;(Por qué aplicar modelos de calidad?
1.3. Familia de Normas ISO
1.4. Integracion de requisitos normativos y legales

Unidad /Tema 2: UNE 66177

2.1. ;Qué es un Sistema de Gestion Integrado?
2.1.1.ISO 9001:2015
2.1.2.1SO 14001:2015
2.1.3.1SO 45001:2018

2.2. Beneficios / Problemas de un sistema integrado

2.3. Gestidn por procesos

2.4. Revision y mejora

Unidad / Tema 3: Sistema de Gestion: Calidad Turistica
3.1. Calidad y Excelencia Turistica
3.2. Gestion y control de calidad.
3.3. Aspecto econémico

Unidad / Tema 4: Sistema de Gestion: Servicios Sociales
4.1. Qué se considera Servicios Sociales
4.2. Propuestas de gestion

Unidad / Tema 5: Sistema de Gestidon: Sector Sanitario
5.1. Calidad en los servicios
5.2. Modelos de gestion
5.3. Procesos en una organizacion sanitaria

Unidad / Tema 6: Sistema de Gestion: Sector Educativo
6.1. Beneficios
6.2. Politica de calidad
6.3. Planificacion estratégica y planificacion operativa
6.4. Mejora continua
6.5. Procesos
6.6. Indicadores

Unidad / Tema 7: Satisfaccion con los servicios. Herramientas medicion
7.1. Escalas asociadas a las dimensiones fundamentales del servicio
7.2. Indices de satisfaccion
7.3. Catalogo de indicadores de gestion
7.4. Técnicas de analisis cualitativo y cuantitativo.

Competencias:

Basicas v Generales:
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CB6 - Poseer y comprender conocimientos que aporten una base u oportunidad de ser

originales en el desarrollo y/o aplicacion de ideas, a menudo en un contexto de investigacion.

CB7 - Que los estudiantes sepan aplicar los conocimientos adquiridos y su capacidad de
resolucion de problemas en entornos nuevos o poco conocidos dentro de contextos mas amplios (o

multidisciplinares) relacionados con su area de estudio.

CB8 - Que los estudiantes sean capaces de integrar conocimientos y enfrentarse a la
complejidad de formular juicios a partir de una informacién que, siendo incompleta o limitada,
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incluya reflexiones sobre las responsabilidades sociales y éticas vinculadas a la aplicacion de sus

conocimientos y juicios.

CB9 - Que los estudiantes sepan comunicar sus conclusiones y los conocimientos y razones
ultimas que las sustentan a publicos especializados y no especializados de un modo claro y sin
ambigiiedades.

CBI10 - Que los estudiantes posean las habilidades de aprendizaje que les permitan
continuar estudiando de un modo que habra de ser en gran medida autodirigido o auténomo.

Especificas:

CE4 - Adaptar los principios de la calidad total a las empresas.

CES - Evaluar los conceptos de la mejora de la calidad en los distintos enfoques: Control de
calidad, control estadistico de la calidad y calidad total.

CE9 - Formular el conjunto de herramientas mas adecuadas para el analisis de la
informacion, la resolucion de problemas y mejora de la calidad de una situacion concreta.

Metodologias docentes:

Clases teoricas impartidas sincrénicamente como lecciones magistrales o exposiciones, en
las que ademas de presentar el contenido de la asignatura, se explican los conceptos
fundamentales y se desarrolla el contenido teorico.

Clases practicas consistentes en actividades sincronas y asincronas a través de las cuales se
pretende mostrar al alumnado como debe actuar a partir de la aplicacion de los
conocimientos adquiridos. Realizacion de diferentes pruebas para la verificacion de la
adquisiciéon tanto de conocimientos tedricos como practicos y la adquisicion de
competencias.

Seminarios o talleres, consistente en una modalidad organizativa de los procesos de
ensefanza y aprendizaje donde tratar en profundidad una tematica relacionada con la
materia. Se puede trabajar de forma sincrona y asincrona.

Tutorias periddicas entre el profesorado y el alumnado para la resolucion de dudas,
orientacion, supervision, seguimiento del trabajo, etc. Hay tutorias sincronas y asincronas.
Trabajo Autéonomo tanto individual como grupal para la lectura critica de la bibliografia,
estudio sistematico de los temas, reflexion sobre problemas planteados, resolucion de
actividades propuestas, busqueda, analisis y elaboracion de informacion, investigacion e
indagacion, asi como trabajo colaborativo basado en principios constructivistas.
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Sistema de Evaluacion:

Sistemas de evaluacion Ponderacion Ponderacion
minima maxima
Evaluacion continua de la asignatura en el 40.0 70.0

que se valorard el esfuerzo constante y la
participacion activa del estudiante en las
diferentes actividades practicas
programadas y en la propia clase tedrica
durante el curso a través de: participacion
activa en los debates, la resolucion de
casos, comentarios de lecturas u

otros materiales, trabajos desarrollados en
grupo o de forma individual, etc.

Evaluacion final: prueba de caracter global de 30.0 60.0
la asignatura, que sea representativa del
conjunto de competencias trabajadas en la
misma. Puede tener caracter estandarizado,
que incluya items de alternativas, de
asociacion, multi-items, interpretativos,
preguntas de desarrollo breve o

lextenso, realizacion de supuestos practicos, de
informes y analisis de casos, entre otros.

Bibliografia:
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(48), 80-99.
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