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/. ué es la Calidad ?

“La calidad es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a
las necesidades del mercado” ‘
=y
\‘ -\a
»d4
Eadward Dem/'ng (Estadista Norteamericano vinculado al desarrollo de Japon después de la Sequnda Guerra Mundjal)

“La calidad se define como el estricto cumplimiento de las especificaciones por las
personas que realizan el trabajo y su predisposicion para mejorarla”

Phlylp Cr 05[9)/ (Experto Norteamericano reconocido con la implantacion de sus politicas de calidad en varias empresas)




Formacioén

Sistema de Gestion de Calidad gaicrcama TEonologl

CALP

ormalizando la Calidad

» Eliminar la subjetividad a la hora de valorar la calidad, ya que todas las
organizaciones utilizan un sistema similar para su gestion, aunque siempre

adaptado a cada empresa en concreto.

AZDR International
Iso Organization for
e Standardization
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roceso de un SGC

m ldentificar los distintos procesos

m Ordenarlos segun su secuencia de actuacion

m Establecer su interaccion

m Asegurarse de la eficacia de las operaciones y de su control
m Analizar y Medir los procesos para su mejora continua

m Alcanzar los resultados planificados

T~
Diferenciar
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esponsabilidad de |a direccion en SGC

m Implicacion total en el desarrollo del SGC
m Establecer objetivos medibles y coherentes
m Establecer un sistema que se pueda revisar y que tenga recursos suficientes

m Transmitir a la organizacion la importancia que tiene el cliente.
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ecursos de los SGC

personal adecuado y capacitado

instalaciones, equipos y servicios adecuados

ruido, temperatura, iluminacion y las relaciones

personales afectan a la produccion
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entajas de implementar un SGC

m Mejora la organizacion interna

m Amplia el nivel de productividad

m Incrementa la rentabilidad

m Mejora la capacidad de respuesta y flexibilidad
m Refuerza la motivacion y el trabajo en equipo
m Mejora la imagen de la empresa

m Amplia la posicion competitiva

m Aumenta la fidelidad de clientes
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Mejora continua

Relacion heneficiosa con proveedores Participacion del personal

Enfoque al cliente( PrIRCIPIOS dell SGC Liderazgo

Enfoque del sist. para gestion Enfoque hasado en procesos
Enfoque hasado en hechos para la toma de desiciones
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rincipios del SGC

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos
Enfoque del sistema para la Gestion
Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

DE GESTION
DE CALIDAD

iPorgue la calidad la hacemes todos!
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1 - nfogue al cliente

m Estudiar las necesidades y expectativas de los clientes

m Comunicar las resultados al personal

m Tomar las medidas necesarias para asegurar los objetivos
m Gestionar las relaciones con los clientes

m Medir el grado de satisfaccion del cliente

i pnmero
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1 - nfogue al cliente

Expectativas |

Superadas Q ldea

Expectativas Calidad Expectativas .
EVES Percibida SEUREIES > Q Baésica
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1 - nfogue al cliente

“... Hoy por hoy nuestro cliente no desea la maquina que le permite
hacer un agujero en la pared, desea comprarnos la pared con el agujero

ya hecho ...”

Gary Hamel
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2 - Iderazgo

Lideres de la organizacion (Lideres Formales)

m Son los responsables de alcanzar los objetivos fijados

m Deben ser supervisores, motivadores y negociadores

Lideres del personal (Lideres Informales)

m Son los motivadores para el resto de sus comparieros

m Ayudan a los lideres de la organizacion a motivar, supervisar y negociar
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3 - articipacion del personal

m Es la esencia de una organizacion

m Su total compromiso posibilita lograr el objetivo

Atender a sus capacidades

m Evaluar a cada persona para saber sus habilidades y destrezas
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4 - nfoque en procesos

m Definicion de las actividades necesarias para lograr el resultado deseado
m Establecer responsabilidades y funciones para gestionar todos los procesos

m Algun indicador que sea medible para poder comprobar su cumplimiento

EFICACIA

—

J J
ENTmnb PROCESO SAL:DA5>
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rganizacion funcional

m Definir un organigrama
m Interrelacion con otros puestos
m Competencias necesarias

m ldentificacion de funciones y responsabilidades asignadas
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5 —  nfoque del SGC

Planificacion Analisis de
Estratégica datos

¢

Procesos claves

Disefio y Producto Control y Tratamiento
Fabricacién o Servicio ’ SUERE ’ mediciones de las NC

¢ ¢

Procesos de apoyo

Formacion Compras Calibracion Almacén Mantenimiento
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CALP

6 - ejora continua

m Concienciacion de todos los miembros de la empresa de la mejora continua
m Formacion acerca de como llevar a cabo la mejora continua

m Fijar los objetivos y establecer sistemas de medida para comprobar su efectividad.




“ Formacién
Sistema de Gestion de Calidad !-L;_g;_,-! Creamﬂ TEomologla

Ciclo de vida de un producto o servicio

Nivel de
Satisfaccion
Del
cliente

Disefio de
prod/Servicio
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Ciclo de vida de un producto o servicio

SGC
100 % de satisfaccion

Nivel de
Satisfaccion
Del
cliente

Disefio de
prod/Servicio
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Ciclo de vida de un producto o servicio

100 % de satisfaccion

Nivel de
Satisfaccion
Del
cliente

Nuevas Necesidades

TOLERANCIA DE
PRODUCTO/SERV

Disefio de
prod/Servicio
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Ciclo de vida de un producto o servicio

100 % de satisfaccion

Nivel de
Satisfaccion
Del
cliente

Nuevas Necesidades

TOLERANCIA DE
PRODUCTO/SERV

El producto/servicio
Deja de ser rentable

Disefio de
prod/Servicio
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Ciclo de vida de un producto o servicio

100 % de satisfaccion

Nivel de Rediseno y mejoras

Satisfaccion
Del
cliente

TOLERANCIA DE
PRODUCTO/SERV

Disefio de
prod/Servicio




e k Formacién
Sistema de Gestion de Calidad L.J-! Creamﬂ TEomologla

Ciclo de vida de un producto o servicio

100 % de satisfaccion

Nivel de
Satisfaccion
Del
cliente

TOLERANCIA DE
PRODUCTO/SERV

Disefio de
prod/Servicio
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ESTAELECIMIENTO DE LA
POLITICA, OBJETIVOS, METAS
Y PLANES DE ACTUACION

AJUSTE DE LOS PLANES
DE ACTUACION

IMPLANTACION DE LOS
PLANES DE ACTUACION

REVISION DEL PROCESO DE

CUMPLIMIENTO DE LAS
METAS ¥ OBJETIVOS

Formacioén
EMpresa
TECnologia
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/ — nfoque basado en hechos para
la toma de decisiones

m Asegurar que los datos tienen la suficiente exactitud y fiabilidad
m Conseguir que los datos sean accesibles para quienes los necesiten
m Analizar los datos mediante metodos validos

m Tomar decisiones y acciones basadas en el analisis de los datos.
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8 - elacion con los proveedores

m Comunicacion clara y abierta

m Seriedad en los tiempos y en la calidad de las entregas
m Precios competitivos

m Bajo numero de quejas y buena gestion de las mismas

m Muestras de interés en la colaboracion

Cadena de suministros: Red logistica

R

T Ry
Proveedores Procesadores  Distribuidores Minoristas Usuario

Materiales, productos, servicios, medios de pago, e informacion
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ocumentacion requerida en un SGC

\
_

Politica de Q

Manual de la Q
Alcance, objetivos y descripcion de procesos
Procedimientos
Instrucciones de trabajo

Documentos externos

Especificaciones de clientes , legislacion

Registros

Evidencia de conformidad
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esarrollo, implantacion y mantenimiento

del SGC

Estudiar
» Yy mejorar
los procesos

Identificar ~ Formar equipos
los procesos - de trabajo

Controlar el Implantar el Redactar el

P P

cumplimiento procedimiento procedimiento

Mejorar el procedimiento
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edicion, analisis y mejora

Métodos para Conocer la Satisfaccidon del Cliente

m Encuestas de satisfaccion a los clientes
m Felicitaciones, Reconocimientos y premios
m Analisis de la pérdida de negocios

m Informes de los agentes comerciales
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o Conf. (NC) y No Conf. potenciales (NCP)

m /VC: Es el no cumplimiento de un requisito que genera un defecto, de
manera que afecte a la calidad del producto o servicio

m /VCP: Es la posibilidad de un no cumplimiento de un requisito que
genera un defecto, de manera que afecte a la calidad del producto o
servicio si no se elimina
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cclones preventivas/correctivas

m ACCIONES PREVENTIVAS: Accidon tomada para eliminar la causa de una NCP

m ACCIONES CORRECTIVAS: Accion tomada que corrige una NC y evita que
vuelva a repetirse.
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uditoria de calldad

“Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de la calidad”.

UNE-EN 150 9000:2005.5ist. de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario.
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uditoria de calidad - Objetivos

m Evaluar la capacidad del SGC para asegurar el cumplimiento de los
requisitos legales, reglamentarios y contractuales

m Proponer las acciones correctivas para alcanzar los objetivos

m Proponer la modificacion de los procedimientos

m Prevenir la repeticion de problemas

m Identificar las areas de mejora potencial.
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uditoria de calldad

Informe de auditoria Procedimientos de Q

Manual de Q < Informes de NC

Estadisticas « »Reqistros
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roceso de auditoria interna

Programa de auditoria

R

Realizar la auditoria

L Redaccion del informe de NC

R

Recomendaciones para la mejora

R

Seguimiento de las recomendaciones
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roceso de /la auditoria

m Elaborar listas de comprobacion que guien al auditor en la entrevista
m Formular preguntas abiertas
m Realizar el mismo tipo de preguntas a personas distintas

m Observacion del lugar habitual donde desempefia sus tareas
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ecnicas de muestreo

m Muestreos por Cortes Horizontales (centrado en un solo elemento del sistema)

Ejemplo: Examinar 30 albaranes y su registro

m Muestreos por Cortes Verticales (Consiste en el examen de una sola muestra)
Ejemplo: Examinar un solo albaran y el registro correspondiente

y recepcion del material
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esufltados de /a auditoria

- Aprobacion incondicional. El SGC es aceptable sin condiciones

- Aprobacion condicional El SGC sera aceptado si se subsanan las

desviaciones detectadas

- Desaprobacion. El SGC no es aceptable y debe ser redefinido para

volver a ser auditado.
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Entradas

Revision del SGC

Retroalimentacion desde el cliente
Desempefio de procesos

Decisiones y acciones relacionadas con:

» Mejora de la eficacia de los procesos

Estados de acciones correctivas y preventivas - Mejora del prod/serv en relacién al cliente
Seguimiento de revisiones anteriores e Necesidades de recursos
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odelos de SGC

e Normas 1SO
e Modelo EFQM
e Comercio Excelente

e Optima web
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ertificacion de Q para PYMES en C. Valenciana

COMERCIO EXCELENTE: Reconocer el mérito para mejorar su organizacion, su
competitividad y satisfacer a los consumidores.

OPTIMA WEB: Sello de calidad para portales web de empresas. Esta enmarcado
dentro de los distintivos publicos de confianza en linea regulados por la Direccion
General de Consumo, a través del INC.
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ubvencion para la implementacion de Q

Objeto: Financiar los gastos de auditoria y consultoria para la implantacion

Cuantia de la ayuda: La ayuda a conceder a las acciones consideradas
apoyables sera de hasta el 100% con el limite de 750 euros por establecimiento.

;Donde dirigirse?

e CREAMA CALP
e Registro del servicio territorial de comercio de cada provincia

Mas Informacion:
o www.fvqg.es
e WWW.QVa.es
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Creacion e innovacion empresarial VA AP

“El principal objetivo de todo empresario
es conocer y entenaer a /los clientes, de
manera que el proaucto o servicio pueaa
ser definido y ajustado a sus necesiadades

para poder satisfacerlo plenamente”

172z Ayuntamiento de Calp Crea m g

Concejalia de Creama
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En internet:

www.slideshare.net/gustavobeltrami/2012sgc

Contacto:

gustavobeltrami@hotmail.com

facebook: FEMTEC

5274

- Formacion
I';ZT Ayuntamiento de Calp creama E'I‘E"CP;%‘-’EQH
CALP

Concejalia de Creama




