CONTENIDO

Capitulo 1

La gestion de 1a calidad .........ccccceeeeccveneccccneccsssanecsnenens
1.1. Historia de 1a calidad ..........c.coeeeeieeceenencericicicteeceeteneneeeaeaee
1.2. Concepto de la calidad..........cccceceeveeeeeceeninniiiininire e

1.3. La calidad como ventaja COMPEtitiva ........cccoerererereneesieennnnnnesinceciines
1.4. Principales enfoques en la gestion de la calidad ..........cooovveeneiecncicccces

........................................................................................................

Capitulo 2
La filosofia de los gurus de la calidad.....cccccccecevecsucsunnnen

2.1. La filosofia de Deming .......c..ccoeveeverrecerinmsnsnnnnennnenseescsencstnensccnennens
2.2. Juranyy la trilogia de la calidad ...........cccocvenmmirinmnmnneeecccecenes
2.3. Crosby y €l CEro de defeCtos .......cuemiuiriererrnrerererereesescesesesassesssssseeesmseses
2.4. Otras aportaciones a la gestion de la calidad ........ccecvueivnremeevrrennnenennnss

..................................................................................................
.....................................................................................................
.........................................................................................

........................................................................................................

Capitulo 3
El modelo de gestion de la calidad total .......ccceeeeeeeueecee.

3.1, Orientacion @l CHENTE .........o.eeeeeeeeeeeeeeeieressereseeeecesesesssnensessasessssasassasans
3.2, Liderazgo y compromiso de 1a direcCion.........oeuevecreceserencnmneneniincinnnne.

13
19

25
29
29
30
30

31
36
39
42

44
44
44
44



Xll / INTRODUCCION A LA GESTION DE LA CALIDAD

3.3. Direccion POr POILICAS .........c.evveveeeriecereceiecreetseeseseseeesereescsssesensnsensssseens 54
3.4. Orientacion @ 10S PIrOCESOS .........cveveveveueuemeieeeeerecsceeeseeseassseessesessasesessseses 57
3.5, FOTMACION ..vovvvverrveereetcecsceccec et ssse st aesesassessasssnsnssnensassnases 58
3.6. T1abajo €N EQUIPO ....ceeeereeerecececsceeeeeeaeeeee e e eeeeeaetesssssosenesenssees 59
3.7. Sistemas de medicion y control de Objetivos...........c.cveeeuereeerereverescreeeenns 60
3.8. Mejora continua y reingenieria de ProCesos ...........coeoveevueeverervervessereseenes 62
3.9. Participacion total ...........c.ceeeeieieieicieeteeeeeeeeeeeee e eee s e seaessnesesenens 64
3.10. Nueva estructura Organizativa...............ceeeeerervereerienereesessesenesssssseeseens 66
3.11. Cooperacion con proveedores y CHENES.............covevevemeeeecnrevereresenenes 67
CASOS PRACTICOS.......ucvurureresrmeeeecsetsstosssssstossesssssssssssessssssssessassssnssssassessssesassssasssssssassoss 70
PREGUNTAS DE REVISION ......cvmueenrtrrereressenncsemssssnsssssssessssesssssosssassesesssssssssssessssassssasses 73
NOTAS Y REFERENCIAS ......vuveueterensescseteeeeesssesaesesesesesaessesssssssssassssesssssssososasasssssasssssssssose 73
BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA ..........ucveveeerencsessrsesssissssessssssssssesessssssesesasassesssssessssesesesses 73
ENLACES DE INTERES ....vuvutetiiereerevereeeeseescsssesesssssssssssssssssasssassssssssssossssssasasssasssscsssenns 74
Capitulo 4
Herramientas de gestion de la calidad.........cccoeeeverururueeee 75
4.1. Las 7 herramientas clasicas de la calidad................ccoccervereimsennennenienncnn. 76
4.2. Las 7 nuevas herramientas de la gestion de la calidad........cccoeveeuevennnnnns 83
4.3. Mét0d0s de TAUCKI. .....ccoverereireieereeerereteieeeevesesecesseserssnasscassssasssassses 89
PREGUNTAS DE REVISION .......oveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeestsesssesssssssesesesssssesesssssessssasssssssassssssssenses 93
PROBLEMAS PROPUESTOS...........cuevevvteresseeeeeasasasseneasesesessosessssssssasnsasssnssssssssesssssssssasssssess 93
NOTAS Y REFERENCIAS .........oooeoeereereeneeeeeeeeeeeeasssessssssssssssssssssssssassssssssssssessssssssasssssesess 95
BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA ...........cocveeneeeaseeosssenssssnesssaessssassssssssesasnsssssssssssscsssessss 92
ENLACES DEINTERES ......oooommrrrvvvenesveesonseeoenseeosnssesssssssssossssansssssssessssssssssssssssssssssssess 9
Capitulo 5
ContrOI eStadiStico de procesos 000000000000000000000000000000000000000 97
5.1. Causas de variabilidad de 10S PrOCESOS .................v..ovoeeeeeesrsersesesscasenseses 97
5.2. La capacidad del PrOCESO .............uceeeeeeeeeeereeereseoesoesessseseseessasesasesecens 98
5.3. Graficos de control POr VATIAbIES ................ov.oeooeoeeoeoeeeeeesvessenene 106
5.4. Graficos de control POr AtribULOS .............oeeeveeoeoeeeeeeseesaenees 112
5.5. Graficos de control por nMero de defeCtos ..........onomomomeooeeereeeeseeens 115
PREGUNTAS DE REVISION .....covvumverrrereeseeeeeeeeeeeesesseeeeoseooeeoeoeeeeeeeeeeeeeeesss s sesssansseseran 119
PROBLEMAS PROPUESTOS.......c.cuuvvuremraneaeneasssoseeeseeessoesssessees oo esssssssesssesaseenecansts 119
NOTAS Y REFERENCIAS ......cueumeuneetmmraessansseeseesessesssssse oo eeoeeososeesssessaessneeen 124
BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA ....cuccvutnvereneeseeaceeeessees s eoeosoesoeoeeeeeoeeeseeesessssessennee 124
ENLACES DE INTERES ....ovucvuueuneunrmmanntsetassessessaesseeeeessesses s e eeesseeseseeeeeeeesees s s sesene 125



ConTenipo / Xl

Capitulo 6
Técnicas de gestion de la calidad . . 127
6.1. Despliegue de la funcion de calidad (QFD).....cccocceviiniicnnnvcnnncennenene. 127
6.2. Circulos de calidad...........coevvveveeerreereeiresereseesreseeseessesseeresseensssesssssessons 130
6.3. Técnicas de trabajo en eqUIPO........cccveuemrreeeierrsietereeceeeeeceeeees 132
6.4. Analisis de modos de fallos y sus efectos (FMEA) .......ccooeeerreeennecec. 135
6.5. Benchmarking.........ccocceveeeueveecereneneenniiciiinnne ettt sesasseses 136
6.6. Sistema Seis SIZMa.......ccevueurecrireririneiecriiriesis s ssaaeens 138
6.7. EIMOAEIO dE 1aS 5S......eeeeeeeeeeeeeeeeeeeteestessseeseesseessesssessessasssssssssnsssaensesases 139
6.8. Factores criticos de éXit0 (CSF)....courrrereerrererercecrencsiriinsnsesesessssnessasanss 141
CASOS PRACTICOS ....vevevrevereriereresciesesessesescssessassesesessassssssssssssssasacsentosssossssssssssnssssssansans 144
PREGUNTAS DE REVISION ......ccoveuinirerirererissereressereseassssssesssensesesssessassessssssssansnsssnssssasess 146
INOTAS Y REFERENCIAS ......vovuruiemieirerierereeesestesessesessesessossnsssessrsssessentessssssosssensessasssesssaasases 146
BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA ..........o.oueeereeincacsesesessssssssssssssnsassessisessssssssesesssassssssssssssssss 146
ENLACES DE INTERES .....ccctueiiruetinetereeecececsessse s s ssssssessessesesssesssssansassassesssasssssssssssssssas 147
Capitulo 7
La gestion de la calidad medioambiental .........ccceeeeeeeeee. 149
7.1. Evolucion de la preocupacién por el medioambiente ...........ccovuuveucnnnen. 150
7.2. La calidad medioambiental ............coeeoeeueererrermerensescecensscsesssnsnsssssesssseens 152
7.3. Acciones para mejorar la calidad medioambiental del producto.............. 154
7.4. La gestion de la calidad medioambiental..........cccceeceiirirmrmnrenencseescscenencanes 156
7.5. El modelo de gestion de la calidad medioambiental total........................ 158
7.6. Gestion medioambiental como ventaja COMPEHItiVa .......cevverrereussessesencs 168
7.7. Técnicas MEdiOAMbIENLAIES ..............cewerverrerreremseeseersessererssessessaesasssesas 172
CASOS PRACTICOS......ouermremerenninesteiesesaseesseesmaessesesssssassssssssesssessssssssnsinssssssssssassssssassassasss 176
PREGUNTAS DE REVISION ...ooceurtertniuieecee e sesesacssssessssssssssssssssssstsssasstssssssssssasasssessssssces 180
NOTAS Y REFERENCIAS «....eevurvireeenreesioneeesesensesesssssessasssssssssssestesssssssssassisssssssasessesssessesase 180
BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA ...........oeueoreereseesesesnssasssseeesassansanssssssssassssessessessessesssnsssssss 180
ENLACES DE INTERES ......oouiveeeeeeceeiesee e sesesessssassssssssesessosssssssssassissssssansesssasesssssassinons 181
Capitulo 8

Normalizacion y certificacion.......ceesessucecssesssessencsssnsnsenss 183

8.1. La NOMMAlIZACION ...........eceeeeee s sssssssssesssscnsssnssanens 183
8.2. Las normas ISO 9000................ccooeuveemeenceemsemseremssssssssssssssessssesssssensanees 184
8.3. Las normas ISO 14000 y el reglamento EMAS......c.coovuveiiininniiiininenes 189
8.4. Las auditorias de calidad y medioambientales............ccovuruveuinsnnccunincences 195
8.5. 12 CEItIfICACION ... eeecseeseseeenssseresssssnsssssatsnsasnsasssasassasasencs 196
8.6. Los sistemas integrados de geStiOn .......eeveeresermrriremssmsssssssisessesissiscnsnnns 207
CASOS PRACTICOS.......o..oooomee oo seereseeesvesssssssssisssssssssssssssssss s s s 210

PREGUNTAS DE REVISION ..o veveeseeresesaesssssssseessssesssmssssssssssessisssassmssssssssssssssssssssessness 214



XIV / INTRODUCCION A LA GESTION DE LA CALIDAD

NOTAS Y REFERENCIAS .....ovueuemmmrenransiaieesaeeeesesesses e s e e eeeeeeeeee s eeee e eeoos g}:
BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA .......cocovmirnrirnninsinisstscsecaessessssessssssssassassas e sassesssssssnens oS
ENLACES DE INTERES ......coumevummrrennsrensteseeeeesseesesesss e eee s eeoee e ee e oo essese oo
Capitulo 9 217
Los premios de eXCelencia v.....ueueeereneeeeemeeeeeeeeeeeernessssenes sl
9.1. Premio DEMING .........coouvvvuereeeeeeeeeeeoeeseeooeooeooeooeoeoooeeoooe oo eeeeesees s
9.2. Premio Malcolm Baldridge.......c..eevueieeeeeeeeeeeeeeeeeee e s eeeeeen 220
9.3. Premio Europeo a la calidad ....vorooroooooo o
9.4. Premios de calidad en ESPafia.....cccvmiuirieiieeeeeeeeee e b s o
9.5. Los premios a la gestion medioambiental..................co.ooeeeveeeeeverrceecnerenes
CASOS PRACTICOS ...vvevecccemeeerreees e oo ggg
PREGUNTAS DE REVISION ...c.oveeeeeeeomeoreeeesoooeoooooooooooooooooooeeeeoosoooonns o3
NOTAS Y REFERENCIAS .ooovvvvnnneoo e
BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA w...covvvooeeeeeeooooooooooooooeossoessssosooseees s 225
ENLACES DE INTERES

..................
............
....................................................................

Capitulo 10

o r . . o 237
Gestion de la calidad en los SEIVICIOS ...cvceeeeeessssrnnsacasenee S
10.1. Concepto y clases de servicios

seene
........
...........
........................................

9
10.2. Caracteristicas de los SETVICIOS ....cvueereeiecaeeseeeseseesenasaeesansanssseasaneass gi 1
10.3. Calidad en las organizaciones de SETVICIOS .....eveeveuererenrennensennenaneessnses "
10.4. Gestion de la calidad en Organizaciones de SErviCios ..........oeseesssssesess 548
10.5. Instrumentos de medida de la calidad de SErvicio...........coeeeererreseesersness -
CASOS PRACTICOS .o 555
PREGUNTAS DE REVISION.....................ooo T i 255
NOTAS Y REFERENCIAS ..o it 255
BIBLIOGRAFiA RECOMENDADA TSR ¥ 71

ENLACES DE INTERES .o i
257

Anexos.




	2019_05_27_09_30_390001
	2019_05_27_09_30_390002
	2019_05_27_09_30_390003
	2019_05_27_09_30_390004

