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La satisfaccion en el cliente ———— Ayuda a la mejora continua

Incorpora Permite la resolucion de problemas

Perfeccionar la calidad de trabajos El trabajo en equipo La perfeccionar la calidad de disefio

Inspeccion.
Control estadistico de procesos.
Aseqguramiento de calidad.

Posicién competitiva.

Procesos industriales

— Cambios conceptuales Enfoque japonés.
Introduccion — Calidad de servicio.
ucci _ i — . ,
— Enfoque Evolucion | Gestion de la calidad total.
T Cambios de modelos — Métodos estadisticos
Elementos Consolida Normas ISO 9000.
_ SERVQUAL, SERPERF.
L Modelo europeo de gestion de calidad (EFQM)
— Medidas internas Calidad de producto
Cambios en formas de |  Calidad de producto
operativizacién Calidad de procesos
Productos Calidad de productos
Calidad de procesos
La complejidad ] Procesos Costes de no calidad
Sistemas Medidas externas ——  Satisfaccion de cliente
En el sial N Medidas externas e internas Stakeholders.
NelsIgio XX ——  Ha evolucionado el conocimiento
— Comienza
Productos
La aplicacién de técnicas estadisticas Para La inspeccién y el control ——  De los
Centrados en la prevencion
Se complementa ———  Con sistemas de aseguramiento ~|: Enfocados a la calidad de los servicios
Evolu0|9'n de los fenfoques ] Conceptos, enfoques
de gestion de calidad. Las organizaciones —— Enfrentan —— A trasladar
Evolucion historica _ _ . o Modelos, sistemas y métodos
Propia red internacional de las organizaciones
Localizacion o Economicos
El movimiento internacional ~——— De un amplio nimero de agentes
Sociales
Sistema —— Logro de competitividad
La organizacion del esfuerzo individual y social en asociaciones
Origenes del movimiento La difusion internacional de la calidad
—  internacional por la calidad La progresiva consolidacion de una comunidad Concepto de calidad
Vision histérica del movimiento Relevante .
y _ o Forma de gestion
Gestion de calidad —— De controles estadisticos
Aportaciones _ _
Mejorar calidad

Precursores

Controldela  __|
calidad total

Calidad

Deming
ARO 1958 ——— Promotor de la gestién de la calidad en Japoén

Impartié La doctrina de la gestion de calidad

Juran Disminucién de costos
Aportaciones “ Proareso de la calidad

Sobre la falta de calidad

Correccion de fallos
Relacién cliente nroveedor

Creo concepto
Crosby Cero defectos .
_ Flujo del proceso

Apoyo —— Mentalidad de alta direccion
Dividen 6 ramas

6m o de andlisis de dispersibon ——

Diagrama causa- efecto ——— Métodos c T
Ishikawa — stratificacion

Diagrama de Pareto.

Circulos de calidad —— Herramientas __| Diagrama de causa- efecto
Estratificacion

El proceso de los principios de calidad Hoia de verificacion o control

Se considera como obijetivo estratéaico Histograma
En el sistema interrelacionado Diagrama de dispersion
Se dividen _ _ _ T Graficas y cuadros de control
En todas las operaciones organizacionales

La calidad es un proceso aue altera a toda la compafiia

I a calidad es o aue el cliente dice que es.

Calidad v costo son 1ina suma

Principios — | a calidad reauiere tanto a los individuos como equipos entusiastas
La calidad es un modo de administracion

La calidad v la innovacion son mutuamente dependientes
La calidad requiere una mejora
La meiora de la calidad es la ruta mas efectiva v menos intensiva en capital para la productividad

L La calidad se implementa con un sistema total conectado con los clientes v proveedores.

A la valoracion de calidad Del producto que satisface las necesidades del cliente

Hace referencia

Determinando las caracteristicas ————  Del bien o servicio teniendo en cuenta los requisitos del cliente
Objetiva
Subjetiva
_ Estéatica
Tipos Dindmica
Absoluta

Relativa

Métodos de trabajo
Mano de obra
Materiales
Maquinaria
Medio ambiente
Medicion
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