Mlll . T — . gﬁ—.M --------------------------------------------

IRNNEN -~ swsnrs & SOREREEE § § SO B 6 B0 o o e soumstisar e wsbod ) L, X

1. Fundamentos y conceptos de la Calidad ......... . !
L1.gQuéeslacalidad? ......... ... ... ... ... ... ... ... ... . ... 2
1.2. Evolucién histéricade la Calidad .. ........................... ... 2
|.3. Evolucion de las estrategiasde laCalidad ......................... 5
1.4. Definicion de lacalidad ............ ... ... .. ... ... ... ..., 6
1.5. La calidad segun la norma ISO 9000 ............................. fi
L.6. Elcliente y laCalidad . .......... . ... . ... .. . . ... . . . . . . . . . . . ... 7
1.7. Caracteristicas y requisitos de la Calidad .......................... 8
Resumen de conceptos . .......... ... .. 10
Actividades de ensefianza aprendizaje .............................. .. 11

. p .

2. Gestion de la Calidad en la empresa ................ 13
2.1. La Calidad como estrategia competitiva .......................... 14
2.2. Factores de influencia de la Calidad en laempresa .................. 14

2L AFAcior MIMIANG - « o o § 8 wesnE & 5 2555 § & ZITE § 3ASEAE & AT S 15
232 BactobRecndlGgien’ .imn « 5 pomi s = weun © 5 RELE S BESE § Ui s e 15
S -Eaclot COmETCIal .« wesmn 5 vaws 3 5 sons 39 il etk Bl itk 11 15
220 Factermicdicambiental s @ co.s o o moas s o s s s b 2aes 4Y biw 16
R.3. Fundamentos de la Calidadenlaempresa ................0onvuen... 16

© [TES-PARANINFO V




2.3.1..Onentado alicliente . . cium o o o sidie v o saven « warems « wes w6 17
2.3.2. Compromiso de toda la organizacion . ....................... 17
293 DICVCTICION o = snavess 1= « suszam & snvsssics = smiess s 5 awstems & Hewian = Saamiss s & & 17
2.3.4. Medida, calibracion y trazabilidad ................. ... ... .. 19
2.3.5. Aseguramiento de la Calidad ............. ... ... ... ... ..... 20
2.3.6. Mejora continua e innovacion . ...............c.veirnenen... 20
2.4. Organizacion de la Calidad en la empresa. Plan de Calidad ........... 22
24.1.Plande Calidad . .. ... ... .. .. . . . 22
2.4.2. Organizacion de los departamentos orientados a la Calidad ... ... 23
Resumen de conceptos .. ... ..ot e 25
Actividades de ensefianza aprendizaje ... .......... . ... i 25
3. Infraestructura para la Calidad ....................... 29
3.1. Plan Nacional de Calidad Industrial . ..cen s s v v msmen « saspn + s o 30
3.2. Elementos de la infraestructurade laCalidad ......................... 30
3.3. NOTMAlZACION: « woissces + svssevs = 3 siames + wvaneigs & st @ 3 S 3 Dawer ¥ T 4 31
3. CertifiCaCION: = « o smvs « wnsmis & & s & Sarsmer s spRama e B Saras & & SR26% % o FaTes 3 33
3.4.1. Certificacion para sistemas de Gestion .. .................... 3
3:4.2. Certificacion de productos <« « caeres « soimvns v wimes 5 & s 5 3 s 34
3:4.3. CertificaciOn de Personas «u.: « s wwews 5 wasmenn o swissers 5 & weres 5 v sanes ¥ 36
3.4.4. Certificaciones especificas para sectores . .................... 36
b5 ACreditaCion % = iz s sans 4, okt = = seimgs & Seeats & mEw & % R0 = 5 R 36
310: Laboratori0ide ENSAY0 e & sewin = = svovoss i« stasenss 5 seeie & % swixss = = A 5 37
3.7. Laboratorios de calibracion ............ .. .. i, 38
3.8; Entidadeside TNSPECCION fiucal « wurits 5 o smuniss & @ svitisn = smigiscs & sons & o sasis 3
Resumen deiconceptosh b Sl elsade s sets s s sxidopsgonsnds 3 39
Actividades de enseflanza aprendizaje .. .......... .. .. it 40
4. Factores clave de la Calidad ........ ... ... ... 45
4.1 El' Bucle.de la Calidad conen s v pomn o 80 Y00 d bl V8t Yalan 46
42:1 asnecesidades-del Clientehos: « = s i 5 waten & siopss 5 5ibebtbls f ok v lnnces 47
4.2:1. Cliente ifterno-/ClLIENIEEXIETNO: 5 mais + wibel & & oo s btk b & Sah 49
4.2.2, Servicio deatenicion al:Cletite: = . cvwn s simens ¢ vainny sanins © v 50
4.2.3. Gestion de la insatisfaccion del cliente . ..................... 51
4.3./Calidad eh 145 COMPILAS « saunn » vt & 5 voay & s s Sl 5.5 Aeas & 5 Bann 33
4.3l (alidad concertada=« AMtAt-t S48 Aot MR I S0k 08 VALY 53
4.3.2:-Seleceion de provVeedores: sums s ussn s powes = 2oss § & 9800 55 5o 55
4.3:3. 'Homologacion de Proveedotes : « v=vs 5 sings ws smrs v osens & e 56
4.3.4. Verificacion de productos comprados ....................... 56
44 1Calidad deidiSeno: w7 dime & opnie 5 B © 8 B E 5 GG Phasen Savme 56
4:4 1 EADASdClAISENO 2o rrmr poemmmen 2 mmos 5 o wame beentleit it ahrtaus 57
4:5-Galidad endla prodiceion: s » nwmsmm o mome: = o mesi % 5 wiwom = S » wawo 59
A5yl PTOCESOE '« = sunms o 6 s & 5 iwinns s SRV % & GER § WETES § B & § 60
4.5.2. Control'de laproducCion :ceuws s vaem o v srann & & mavwm & & v & swives 61

VI © ITES-PARANINFO



B Lifis DETBOTIAS i.u oo Bl oh b st ieat o il o Ne b

4.6.1. Encuestas de satisfaccion para empleados . ...................
6.2 Fomentorde-la participacion .. . ovv Vivesyy oo, MOMIIDJ DI

I inenadgicenceptos bl ihad Sbssiaiials pitay i wirsoady el
Qctividades de ensefianza aprendizaje - . Loiii: J .o conln 2 b s biosa s

5. Sistema de Gestion de la Calidad.
Normas ISO9000 ............................. ..

3.1. (Qué es un Sistema de Gestion de la Calidad? .....................
5.1.1. Ventajas de los Sistemas de Gestion de la Calidad .. ...........

O ZONE eSISO 90007 ., oot ifule st sty = HASMINTNE Hatuiioans of zohicl
5.3. Principios de la Gestién de la Calidad de las normas 1SO 9000 .. ... ...
5.4. La Norma UNE-EN ISO 90001:2000 . ...........uueeeo oo,

5.4.1. Metodologia del Sistema de Gestion de la Calidad

UNE-EN ISO 9001:2000 . ....... ... . ... .. oo ..
5.4.2. Mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad .. ... ... ..
5.4.3. Implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad ............
5.4.4. Requisitos de la norma UNE-EN ISO 9001:2000 ..............
5.4.5. Exclusiones permitidas en lanorma . ........................
5.4.6. Vision de conjunto del ciclo de mejora continua que supone la

aplicacion de los requisitos de la norma UNE-EN 1SO 9001 . . ...
5.4.7. Proceso de la certificacion de la norma UNE-EN SO 9001 . . .. ..

6. Sistema de Gestion de la Calidad
POFERoEEsos - 21 200 SOl B BIRG REJIeRE BRI

Bl JUaC SN PIOCESOT 55 5§ § e o s o et 2 ML B 2L Tt 8
.27 Qe e N PIOCEdIMIBIROT ., i il o o W M o i
6.3. Gestion de un Sistema de Calidad por procesos .....................
6.4. Identificacion de procesos ............. ... ...
B.0.-Mapa. de DIDEETON. ; = o vows & 2 5mmm B EEEE 2 5 Beser @ somssrens = sbdactloioatoenfonsal s
6.6. Descripcion de las actividades del proceso. Diagrama de proceso . . . . ..

6.7. Descripeion de las caracteristicas del proceso (ficha de proceso) . .. .. ..
6.8. El seguimiento y la medicion de los procesos . .................. ...

618 L. Vomiaghil idaddeLProcess v » & v v sntel W uiints Stk [ Jo5

6.9. Mejora de oS ProCeSOS . .. .. .vvvvinrennne it enee e ey
6.10. La organizacion como sistema de procesos ........................
Resumen de conceptos . ...........ouiiiii i
Actividades de ensefianza aprendizaje .. ...................... .. ... . ...

© ITES-PARANINFO

63
65
65

66
67

71

72
73

78
75
7h)

76
76
77
i
79

81
81

83
84

89

90
91
93
93
95
98

98

100
101

102

102
103
104
105

Indice

Vii



indice

7. Documentacion del Sistema de Gestion
delaCalidad ............................ ... .. ... ... 109

7.1. ;Qué es documentar un sistema de Gestion de la Calidad? ............ 110
7.2. Documentacion del Sistema de Calidad segiin

UNE=EN IS0, 9001E2000: camren < s & sumigen o susenses @ e 5 5 wmen & 3 e 110
7:3: Piramide documiental '« : isses v olon 5 99 » 50500 § 5 Slem B 8 00§ b 112
A REZISITOS . o ot 112
7.5 Instricciones-de-trabajo : BTG EL S RO 0 3 90). L I01 114
7:6: Procedimientoss s ¢ w2 s = 2005 5 § s ¥ 5 AL I Db h s 114
7.7.Manual de la Calidad . ........ ... ... . i 116

7.7.1. Estructura del Manual de la Calidad ........................ L7
REsiiifieti de{Conceptos Pt s G L hleid | shlalatlfill Sl sy o 119
Actividades de ensefianza aprendizaje .. .. ........ ... .. ... .. ... 119

8. Gestionde laCalidad Total .......................... 125

8.1.LaCalidad Total ...... ... . ... .. .. . .. . 126
8.2. Modelos de Gestion de la Calidad Total .. ......................... 127
8.3. El Modelo Europeo de Excelencia Empresarial. EFQM ........ ... .. 128

8.3.1.;AtfoevaluacionEEQM.. ... staioenal o il S Ees oy, a0 it iiule ol 132

8.3.2. Lamatmz: REDER: 1 s cantls iloiibinis et ls blilaliioaiaids Siidnmis sk 133
8.4, Premios Europeos a-la'Galidad: - » somnn s mmes v'e w2 5w 0% sagen 5 v 134

8.4.1. ;Qué beneficios aportan los premios? ....................... 134
8.5. Premios nacionales/autondmicos . ............ ... ... .. 135
Resumen de’'CONCePtos « » somnn & weins & 5 50000 & & Wi § SIS § Sa0uk & 5 Setig & 5 & 135
Actividades de ensefianza aprendizaje . ........ ... .. oo il 136

9. Técnicas basicas para la Gestion de la Calidad ... 139

9.1. Técnicas para la mejora y resolucion de problemas . ................. 140
0.2, Técnicas:de trabajoien Grupo: o « samssws o s o spsmsmepe v s o oo s 3 142
9.2.1. Torinenta de ideas (braihstorming) - 4o 2l « v o § v i il o s 142
9.2.2. Diagrama de afinidades ....... ... .. ... ... . . L. 143
D2 Bu Catchballl i v e « spmdnis o vniboss = swiseness ' suizess = & sbbang i« aomg 5 143
9.3. Las 7 herramientas estadisticas de la Calidad ...................... 144
9.3.1. Hojaderecogidadedatos ................ .c.coiiiininin.. 145
9.3.2. Diagrama de Pareto ......... ... ... ... ... ... 145
0:3:3 ./ Diagrania-de diSPErSION: wim: » s s woss & & iion ¥ Dawess & mabesl s sopems o 148
9.3.4. Diagrama causa-efecto .. ....... ...t 150
9.3.5. Diagramade flujo . .. ... o 152
914, Orden:y lmp1ezaz1asis S a5 seeiic e 50 of Sipbah b otilcratlahi Filiaie 153
RESUMEN A€ CONCEPTOS i it it & Biadid = BA0EE 5 § 3405 B § 8ans 94 wllry Sannin 157
Actividades de ensefianza aprendizaje .. ....... ... ..o 157

VI I I © ITES-PARANINFO



10. Técnicas estadisticas para la Gestion
delaCalidad ...

BERE | LISTOSTAINA fiov v wieins s o simemieis o sbpmines o vimobin 4 da Gl Sh 2Rty 4L 2
10.2. Poligono de frecuencias .......... ...t ininin i,
[ Control Estadistico de Procesos (SPCY ... ... ... . . .. iiiiiiiiie.
BEEERE STadistICADASICHE oy vonn s e S bt s B s T s T

10.4.1. Media aritmeética (X) .. ..ot
10452, DesVIACIONAIPICAIS): scwnsion » = smasis = 5, saxogs 5 st i Ssksnize & susgsgs s
10:4.3; DISITIDUCION: sresom o sanems & = snms 7 vamms § Salams » waven 5 5 Ses &

BT Grafncos de CONITOl : o ovns 5 v st i s Fo it 5 5050 § 5 S50 0 n § St s s

10.5.1. Graficos de control por variables . .............. ... ... ... ..
10:5.2. Graficos desmedias/recortidos (/RY 511k 145000 ia 5 JoEd.5
10.5.3. Interpretacion de los graficos de control de medias y recorridos .
10.5.4. Graficos de control por atributos . ......... ... .. .. .. ......

10.6. Capacidad de proceso y de maquinas . ............oiiririnnnen...
10.6.1. indice de capacidad ..............coviiiiiiiiiniiinnn.
RN Planes de UCStIen » o e & 2 nemn @ 2 wasses & wens & @ ealennibnend s solasn g

10.7.1. Planes de muestreo segtiin norma UNE 66020 . ...............
10.7.2. Tipos de MUESII O . . . .. oottt e e e e

lesumen;deICoNCEPLOS wx 5 = wowma = = ssow 3 @ ameen 5 5 o & st sk N TIib R
Ptividades de ensefianza aprendizaje ..ot i s ik b s Lo v n iy

11. Técnicas avanzadas para la Gestion
delaCalidad ......................................

11.1. Técnicas de planificacion y mejora de disefio ......................
I1.1.1. Despliegue de la Funcion de la Calidad (QFD) ...............

11.2. Andlisis modal de fallos y efectos (AMFE) ........................
11.3. Poka-Yoke (a prueba de errores) . ... ... ... ... ... ...

11.3.1. Sensores utilizados en sistemas Poka-Yoke ..................
11.3.2. Realizacion de soluciones Poka-Yoke ............... .. .....

11.4. Otras técnicas de Gestidonde laCalidad ................. ... ... ....

141, Seis Sigma ...
1142 IBenchmarking « = wsezc = wsmssen = swossn o wwsans s s s b« 5 s & s,
11:4.3..Diseno de‘experimentos (DEE) waein v vasm s ¢ moves + ¢ voon = 1 s
I1.4.4. Reingenieria . ... ... i
[1.4.5. Funcionde pérdida .. ... . ... ... . . .
11:4.6.:Justo atiempo (Just in (me)-cu « vt < s s v s s semin & wes

RESUMEN A6 CONCENtOS! surmnp 2 somny: £ 5 DiFsE [ D SUpK 3 S0ER § § IR & Uansss & 5 o
Actividades de ensefianza aprendizaje .. ......... ... ... .

© ITES-PARANINFO

161

162
165
165
166

167
168
169

171

172
173
176
177

180
181
184

185
189

190
192

Indice

IX



Indice

12.Costesde laCalidad .................... 217

12: ¥ Lonfeoste de A alidad .. v vano s vz vy s snin. DRMHES B S 218
12:05 1xContes deaprenBnelby - i et Ladibal L. itkibiitd 219
B3 12 omiates el DR fovik e sbonti s lmian 5 & b BES SHSREE St 220
12,1.3- Cnstes e ermopes MIBIN0S s waw o3 iiss 5 ibh b vt o 220
12.1.4. Costes por SITOTES SXIEITION & v s & s e s & & 5ins v v eioien s rinimn s aoe 220
12.2. Optimizacién de los costesde laCalidad .......................... 221
R esunien MECaEspios G © sy » nois & 5 5o & 5 AEEEE S b e 225
Actividadeside ensefianza aprendiZaye » ; cowos s miin s soint s v sy b B 225

13. Casos practicos de aplicacién para la Gestion

de la Calidad en una pequefia empresa .......... 229
. TP o s = e 5 . W RS S sk o 230
Bl 2 T ————— T T T 230
Paic ol ldsiprdiEing 4t JEiaH LSl db o sty el UG bl 231
13.4. Entradas y salidas de 10s procesos ...............ooveeeennnn.. .. 231
13.5. Gestion de la insatisfaccion del cliente ..................... ... .. 232
& S AT T R SIS A 233
1.7 Serviciode AtenciOn al CHenle | oo s ook snsbos 3 5355 58 55508 5 s 234
13.8. Seleccion de proveedores ............. .. .. ... ... 234
13.9. Procedimientos para la Gestion de Compras . ..................... 234

13.10. Plande muestreo .. .............. . 235
13.11. Encuesta de satisfaccion a los empleados . ........................ 235
13.12. Procedimiento para Recursos Humanos y Formacién . .............. 235
13.13. Mapade Proedsas: <=, 100003 S 0T0000% & e 5 0 ssoms 5 5 5uis & 5 B 236
13.14. Certificacion UNE-EN ISO 9001:2000 ....................... ... 236
13.15. Marcas AENOR ... ... o 239
13.16. Procedimientos para el control de los equipos de medida ............ 239
13.17. Andlisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE) ...................... 240
13:18. Costes de la Calidad .. .....coumssowinsiiiss sond et b bihis .0 240

13.19. Presentacion a premios de Principe Felipe a la Excelencia Empresarial . 241

Solucion a las actividades de
ensenanza aprendizaje ... . 243

© [TES-PARANINFO



	1
	2
	3
	4
	5
	6

