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EvOLUCION DEL CONCEPTO DE GESTION DE LA CALIDAD

1
INSPECCION

Calidad = Conformidad a

especificacion

N
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Manual de Calidad
Costes de Calidad
Acciones Correctoras
Auditorias de Calidad

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
Calidad = Aptitud para el uso

3

Cambio Cultural
Calidad atafie a todos
Cultura liderada por la Direccion
Mejora continua v sin limites
Cero defectos
Calidad de la Gestign
Grupos de Mejora
Cliente Interno
Froveedaor Externa es un
colabaradar

\ Calidad Concertadsa

CALIDAD TOTAL

Calidad = Satisfaccion del Cliente

Fvoilcion dei concepto Gestion de iz Calidad
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3. LA CALIDAD TOTAL

DEFINICION

ES UNA DINAMICA DE PROGRESO
PERMANENTE A TRAVES DE LA CUAL LA
EMPRESA BUSCA LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN CALIDAD, COSTE Y PLAZO, A
TRAVES DEL GOBIERNO DE LOS PROCESOS Y LA
IMPLICACION DE LAS PERSONAS



| GESTIONDECALIDADTOTAL |

| SATISFACCION |
| DELCLIENTE [

| - Entrenamiento |
|  Formacion
Desarrollo

- Gestion
de procesos. |
- Arquitectura |
de procesos |

. MEJORA
CONTINUA

| -Empowerment |

Fficacia

~ PARTICIPACION
. DE EMPLEADOS |
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Metodologias de Calidad

Técnicas Relacion interpersonal
Técnicas Relacion intragrupal
Estadisticas basicas

Anélisis causa raiz
Benchmarking

Mejora de procesos
Simplificacion de procesos
Reingenieria de procesos




PRINCIPIOS DE ACCION DE LA CALIDAD TOTAL

LA PRIMACIA
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4. MODELO EFQM




MODELO EFQM
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Modelo Europeo de la EFQM

Resultados
Clave

Resultados
en las Personas
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en la Sociedad

Resultados en los Clientes
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1. POLITICA Y ESTRATEGIA

La Organizacion sabe a dode va y tiene
claro qué es lo que debe hacer para llegar



2. PERSONAS

La Organizacion puede confiar en las
personas que trabajan en ella para
conseguir lo que se propone



3. RECURSOS Y ALIANZAS

La Organizacion utiliza de forma optima
todos sus recursos y sus posibilidades de
establecer alianzas



4. LIDERAZGO

Se nota que los directivos de Ia
Organizacion estan notablemente
implicados en el reto de la Calidad,
entendida como mejora continua



5. PROCESOS

La Organizacion tiene estructurada su
actividad y sus procesos con el fin de
satisfacer a sus clientes



6. RESULTADOS EN LAS PERSONAS
7. RESULTADOS EN LOS CLIENTES
8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

La Organizacion conoce bien Ilas
opiniones de las personas que trabajan en
ella, de sus clientes y de la sociedad que le
rodea



9. RESULTADOS GLOBALES

La Organizacion consigue los
resultados que se ha propuesto y eéstos
van mejorando continuamente



S: 19U JUUU/ ZUUV
PROPUESTA: CUATRO normas principales

* IS0 9000: SGC. CONCEPTOS Y VOCABULARIO
(Integra ISO 8402 y 9000-1/94)

* IS0 9001: SGC. REQUISITOS
(Integra 9001-2-3)

Certificacion y acuerdos contractuales
* ISO 9004: SGC. DIRECTRICES
Para desarrollar el SGC mas alla de 9001

* ISO 10011- DIRECTRICES PARA LA AUDITORIA
DE SISTEMAS DE CALIDAD



ISO 9001: REQUISITOS

Basada en & Principios
> Enfoque a los clientes
> Liderazgo
> Participacion de las personas

> Enfoque por procesos



ISO 9001: REQUISITOS

> Enfoque sistematico a la gestion
> Mejora continua
> Enfoque objetivo a la toma de decisiones

> Relaciones mutuamente beneficiosas con
los proveedores
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4.2 Requisitos de la documentacion
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5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de la calidad
5.4 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5 Revision por la direccion



6. Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo



7. Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Diseno y desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y
medicion



8. Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora
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Enfoque a procesos. Enfatiza en:

1. La comprension y el cumplimiento de los
requisitos

2. Necesidad de considerar los procesos en
términos de valor agregado

3. La obtencion de resultados del desempeio y
eficacia de los procesos

4. La mejora continua de los procesos en base a
mediciones objetivas.



DOCUMENTACION S.G.C.

} Manual de Calidad
Gobeta l T

Trawshkes
los hasb
Procedimientos
Nivel 2 Documentados
Gobema Trawshikes
los l hasb
b Instrucciones
BBk Trawshikes
los ook

Nivel 4 REGISTROS




Todos los engranajes funcionan
Buen control del SGC



6. Métodos de Calidad

* Operativos >>> SGC (modelo IS09001)

Basado en gestion de procesos
focalizados hacia el cliente

* De cultura >>> Calidad Total

* De mejora >>> IS0 9004
procesos de autoevaluacion
procesos de mejora

* De excelencia >>> EFQM



Necesidades a considerar

* Decision sobre el proceso

(corto, medio, largo plazo)

* Objetivos de la organizacion

Estrategias, vision, competencia

* Participacion de los RRHH
Formacion, motivacion, cultura, comunicacion

>>>



* Planificacion de procesos

- de realizacion

- de servicio (calidad servicio)

* Elaboracion de documentos (MC, PD, IT, R)

>>2>



* Implantacion del sistema
- Recursos
- Alcance
- Auditorias internas
- Correccion de no conformidades
- Mejora
- Progreso
- Certificacion del SGC



FUTURO

SISTEMA DE GESTION GENERAL

SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD S.G.M

ISO 9000/2000

S.G.P.R.L.

]

OTROS

Buenas practicas
Corporativas (BPC)
Gestion del Conocimient

SISTEMA INTEGRADOS DE GESTION




TIC

Innovacion

Flexibilidad
Capacidad respuesta ante mercado

Cliente



