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Calidad y gestion empresarial. Ideas basicas y filosofias de la calidad total. Calidad total y objetivos econémicos.
Control estadistico de la calidad. EI modelo de excelencia de la EFQM.Normas internacionales de Sistemas de
Gestion de la Calidad (ISO 9000:2000) y certificacion de las mismas.La Calidad de Servicio.
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CONTENIDOS:

DESCRIPTOR

Calidad y gestion empresarial. Ideas basicas y filosofias de la calidad total. Calidad total y objetivos econémicos.
Control estadistico de la calidad. La mejora de la calidad. Modelo Europeo de Excelencia (EFQM) Normas
Internacionales sobre la Calidad (ISO 9000:2000) y Certificacion de Sistemas de Calidad. La fidelizacion del cliente.

PROGRAMA

Tema 1 Consideraciones generales

Tema 2 Calidad y competitividad empresarial

Tema 3 Los costes de calidad

Tema 4 La planificacion de la calidad

Tema 5 El control de productos

Tema 6 Control estadistico de procesos

Tema 7 La mejora de la calidad (1)

Tema 8 La mejora de la calidad (ll)

Tema 9 Normativa internacional sobre la calidad

Tema 10 Requisitos de un sistema de gestion de la calidad segun las normas 1SO 9000:2000
Tema 11 La certificacién de la calidad

Tema 12 Como medir la satisfaccion y fidelidad del cliente

Tema 13 El tratamiento de las quejas de los clientes: una segunda oportunidad

Hoy en dia, en todas las empresas se habla de Calidad y ello porque puede ser el elemento que las puede diferenciar
de las demas y, por tanto, hacerles mas competitivas. Pero la palabra Calidad no siempre ha tenido el mismo
significado. De un concepto negativo de la Calidad (la calidad sélo se controla) enfocada exclusivamente al producto y
sin contar para nada con la intervencion del cliente, se ha pasado a un concepto mas global e integrador (la Calidad
se gestiona). La idea de gestidn lleva implicito el concepto de mejora, contribuyendo a reducir los costes totales y
aportando una soélida ventaja competitiva propia y sostenible en el tiempo.

La Calidad, tal y como hoy se concibe, supone una nueva filosofia aplicable a todas las areas de gestion de la
empresa y una nueva actitud en el trabajo, sea cual sea su categoria, su experiencia y su remuneracion. Calidad es la
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determinacion firme de hacer continuamente mejor las cosas.

La Gestion de la Calidad pasa por la sisteméatica prevencion de cualquier tipo de error o ineficiencia interna, a
diferencia de la sistematica correccién tradicional. Y ello identificando y actuando sobre las causas que lo han
producido como Unica forma de garantizar que no se repetird. Este principio es igualmente valido para el
departamento de produccion, el de ventas, el de servicio al cliente, el de administracion, etc.

La Gestién Total de la Calidad persigue sacar adelante la empresa fabricando y vendiendo productos (o servicios) que
satisfagan al consumidor, que sean solicitados por el mercado, y haciéndolo con el menor coste posible (luchando
contra todos los tipos de despilfarro). Resumiendo, podemos decir que Calidad es la manera inteligente de conseguir
reducir costes. Con esta asignatura se pretende:

1. Tener en cuenta las necesidades y expectativas de los clientes a la hora de disefar el producto o servicio como
forma de acabar con el despilfarro que supone producir cosas que el mercado no solicita.

2. Acabar con el despilfarro que supone tener mano de obra sin cerebro ni capacidad para colaborar en la mejora de
los procesos. Para ello es necesario el involucramiento de las personas en el proceso de calidad mediante la
participacion y la formacion.

3. El empleo de la estadistica como lenguaje de los fendmenos que cambian, para conocer su realidad, y eliminar el
despilfarro que se produce al tomar decisiones sobre bases subjetivas en vez de objetivas.

4. La prevencion en vez de la deteccién como filosofia general (tanto en los procesos productivos como en los
administrativos) para tratar de atajar el despilfarro que supone hacer las cosas mas de una vez; hacer y luego
rehacer, para que sean aceptables.

5. La mejora continua como forma de alcanzar la necesaria reduccién de costes de cada dia para contrarrestar la
segura erosion del margen de cada dia.

6.- Conocer los modelos de autoevaluacion para alcanzar la excelencia empresarial (EFQM, 1SO 9004:2000, etc.)

7.- Saber como implantar un Sistema de Gestion de la Calidad a través de la Norma ISO 9001:2000.

8.- Conocer la importancia de la Certificacién tanto de Sistemas como de Productos como base para la competitividad
de la empresa.

9.- Analizar la importancia de fidelizar al cliente como medio para asegurar la supervivencia de la empresa.

Programade Teoria

Tema 1 Consideraciones generales

Tema 2 Calidad y competitividad empresarial

Tema 3 Los costes de calidad

Tema 4 La planificacion de la calidad

Tema 5 El control de productos

Tema 6 Control estadistico de procesos

Tema 7 La mejora de la calidad (1)

Tema 8 La mejora de la calidad (Il). El modelo de excelencia de la EFQM.
Tema 9 Normativa internacional sobre la calidad

Tema 10 Requisitos de un sistema de gestion de la calidad segun las normas 1ISO 9000
Tema 11 La certificacion de la calidad

Tema 12 Como medir la satisfaccion y fidelidad del cliente

Tema 13 El tratamiento de las quejas de los clientes: una segunda oportunidad

Programa Practico

Se podran valorar trabajos realizados por los alumnos sobre materias propias de la asignatura y, en la medida que el

numero de alumnos lo permita, se tratard de fomentar la utilizacion de programas de ordenador en el &mbito de la
misma.

Evaluacion

Un examen final (junio o julio) y un examen extraordinario (septiembre). El examen combina cuestiones teéricas con
resolucién de problemas.
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REVISTAS

Calidad. Revista de la Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC). Mensual.

Qualitas Hodie. Irregular (9 nimeros al afio).

UNE. Revista de la Asociacion Espafiola para la Normalizacion y Certificacion. Mensual.
Forum Calidad. Mensual.
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