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Guia didactica: Calidad

1. Presentacioén de la guia

La guia didactica del profesor del médulo Calidad se ha elaborado con €l objetivo
de prestar a profesor que imparte la asignatura una propuesta didactica de apoyo
pedagogico para € desarrollo de su funcién docente.

En la guia se incluyen y se describen los materiales curriculares que present6 €
Ministerio de Educacion y Ciencia cuando disefiaron los ciclos formativos y en los que
se desarrollan la definicion y € desarrollo de los procesos de ensefianza aprendizaje de
los Ciclos Formativos, tanto de grado superior como de grado medio de la Formacion
Profesional actual.

Se recogen en esta guia en cuanto a Ciclo de Instalaciones Electrotécnicas nivel
Superior, € Real Decreto 621/1995 publicado por el BOE € 10-8-95 y en cuanto d
Ciclo de Equipos e Instalaciones Electrotécnicas, el Real Decreto 629/1995 publicado
en e BOE 17-8-95 donde se desarrolla € Titulo de! médulo y e Rea Decreto
196/1996 publicado en el BOE 7-3-96 donde se desarrolla € curriculo del médulo.

La guia sigue las directrices trazadas por € libro editado por € Ministerio de
Educacion y Ciencia sobre propuestas didacticas de apoyo a profesor, editado por la
Direccion Genera de Formacion Reglada y Promocién Educativa, en € que se orienta
al profesor sobre la programacion de los contenidos y las actividades de formacion que
pueden ser adaptadas y aplicadas por los docentes de forma directa.

Laguia esta dividia en 9 apartados que son:

Introduccién a madulo.

Capacidades terminales y criterios de evauacion.

Orientaciones metodol 6gicas.

indice secuencial de las unidades de trabajo: organizacion de los contenidos.
Estructura de las unidades de trabajo del libro del alumno.

Distribucién temporal de las unidades de trabajo.

Elementos curriculares o unidades de trabgjo.

Orientacién metodol 6gica de cada unidad de trabgjo.

Materia didéactico de apoyo.

A continuacion se desarrollan cada uno de estos puntos.
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2. Introduccién al moédulo

El médulo de Calidad se incorpora a la Nueva Formacion Profesional como materia
de actualidad en € mundo de la empresa. La Calidad, nadie lo duda, es una técnica de
gestion para las empresas que hace imprescidible su conocimiento para € buen
desempefio de la calidad de los productos y servicios y, lo que es mas importante,
asegurarse de la fidelidad de sus clientes.

La Calidad es un médulo transversal en los diferentes ciclos formativos, que tienen
una duracion aproximada de 65 horas con una frecuencia de 2 horas por semana.

La competencia general de este médulo esta recogida en la unidad de competencia
del real decreto del titulo citado en € apartado anterior.

3. Capacidadesterminalesy criterios de evaluacion

En este apartado se describen las capacidades terminales y sus correspondientes
criterios de evaluacion, correspondientes al Real Decreto del titulo, en base a las
realizaciones planteadas en € apartado anterior.

El titulo profesional y por tanto las competencias que adquieren los aumnos que
realizan los distintos ciclos formativos, estd basado en la suma de las diferentes
capacidades terminales que se adquieren con cada uno de los moédulos que forman €
ciclo formativo.

Las capacidades terminales del modulo Calidad, asi como sus correspondientes
criterios de evaluacion, segiin €l Real Decreto del curriculo publicado en € BOE son:

Capacidades terminales Criterios de evaluacion

Analizar los distintos modos de Describir la infraestructura de calidad en el Estado espafiol.
actuacion de las entidades
nacionales competentes en materia | Describir/analizar los planes de calidad industrial vigentes.
de calidad industrial.

Analizar la estructura procedimental | Describir la estructura y contenidos de un manual de calidad.
y documental de un plan integral de
calidad. Describir los componentes del coste de la calidad y analizar la
influencia de cada uno de ellos en el mismo.
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A partir de una estructura organizativa de una empresa:

Identificar los elementos del sistema de calidad aplicables
a la estructura organizativa y actividad productiva.

Asignar las funciones especificas de calidad que podrian
estar distribuidas en la organizacién de la empresa.

Utilizar las diferentes técnicas de
identificacion de las caracteristicas
que afectan ala calidad y a la
resolucion de los problemas
asociados.

Describir y aplicar a supuestos practicos sencillos las técnicas
basadas en:

Diagramas causa-efecto.
Tormenta de ideas.

Clasificacion.

Andlisis de Pareto.

Anadlisis modal de fallos y efectos.

En un supuesto practico, aplicar las técnicas anteriormente
descritas a una empresa con parte de fabricacion propia y
parte subcontratada a proveedores, analizar el circuito de
documentacion actual relativo al stock en almacén de
productos acabados y sistematizar adecuadamente el mismo
a efectos de obtener cierto grado de fiabilidad en los datos.

Aplicar las principales técnicas para
la mejora de la calidad.

Definir los conceptos estadisticos aplicados a la calidad.

En supuestos practicos de disefio, construccion y
mantenimiento de instalaciones electrotécnicas para viviendas y
edificios, aplicar el control por variables y en su caso el control
por atributos, indicando los gréficos y realizando los célculos
conducentes a la determinacién paramétrica que permita la
interpretacion de la fiabilidad y caracteristicas de la instalacion.

Disefiar el sistemay el plan de
calidad aplicable a una pequefia
empresa.

En un supuesto practico de una pequefia empresa:
Formular el documento orientador de su politica de calidad.

Establecer la estructura organizativa necesaria para que el
plan de calidad se adecue a la politica de calidad en la
empresa.

Definir el sistema de calidad contemplando de una manera
integradora las etapas de inspeccion, control del proceso,
control integral de la calidad y calidad total de modo que cada
una se incorpore en la anterior y la Ultima en todas ellas.

Elaborar los documentos necesarios para la definicion,
aplicacién, seguimiento y evaluacion del plan de calidad
descrito.
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4, Orientaciones metodol 6gicas

Se van a exponer una serie de orientaciones metodoldgicas encaminadas a
conseguir que € aumno conozca la importancia del tema de la Calidad, dentro del
proceso productivo de cualquier industria o en las actividades de una empresa de
servicios, y se interese "profesionalmente’ en esta materia tan actua en la gestion
empresaria.

Los temas deben exponerse en un lengugje sencillo a la vez que técnico para que €
alumno, futuro profesional, vaya conociendo la terminologiay € argot que se utiliza en
e campo de la Cdidad.

Los diferentes temas que componen e mddulo, se pueden agrupar en dos grandes
grupos:

Grupo |: Que comprende los temas conceptuales y de aprendizgje basado en €
conocimiento de la Calidad, desde € punto de vista de su historia, infraestructura 'y
herramientas de gestion.

Grupo |I: Que comprende temas vinculados a la gestion empresarial, paralo cual es
positivo situarse en los distintos departamentos productivos de la empresa, para que
de forma préctica, se aprenda a detectar €l nivel de calidad del producto o del
servicio, la"no calidad" y su repercusion en los costes de la empresa.

Es interesante realizar précticas de casos donde se mida la calidad y la "no calidad"
en laempresa.

El material por transparencias, puede facilitar la comprensién de conceptos,
principios e ideas basicas de la gestion de la calidad. Para ello € libro del dumno
incluye numerosas figuras e ilustraciones en los distintos apartados del mismo.

5. Indice secuencial de las unidades de trabajo:
Organizacion de los contenidos

Este médulo es tedrico-préctico, se basa en los conceptos, técnicas y herramientas
para emplear en la gestion de la calidad, acompafiado de aplicaciones précticas en la
gestion empresarial, sin olvidarnos del aspecto econémico de la calidad (o que en €
libro se denomina "Coste de la Calidad").
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El diagrama lineal que desarrolla e médulo se puede simplificar en:

a El "porque’ de la Calidad

CALIDAD DE LA HISTORIA
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

O LaPalitica Industrial sobre Calidad

INFRAESTRUCTURA PARA LA CALIDAD INDUSTRIAL
PLAN NACIONAL DE CALIDAD INDUSTRIAL

0 LaCadidad en la Empresa

LA CALIDAD EN LA ORGANIZACION DE LA EMPRESA
GESTION INTERNA DE LA CALIDAD
GESTION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS Y ATENCION
AL CLIENTE

O Técnicasy herramientas para la Gestion de la Calidad

CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD
IDENTIFICACION DE LOS FACTORES Y PROBLEMAS DE LA
CALIDAD
TECNICAS DE PLANIFICACION Y DISENO DEL PRODUCTO
TECNICAS DE PREVENCION
TECNICAS DE CONTROL
LOS COSTES DE LA CALIDAD
SISTEMA DE LOS COSTES DE LA CALIDAD
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6. Estructura de las unidades de trabajo del libro del alumno

Cada una de las unidades didacticas o capitulos del libro estd compuesta por 1os
siguientes apartados:

- Introduccion.

- Contenidos.

- Objetivos.

- Desarrollo de los Contenidos.

- Actividades: Casos précticosy autoeval uaciones.

7. Distribucion temporal de las unidades de trabajo

Segln se indicaba en € apartado 2 de esta guia, este médulo se imparte como
asignatura transversal de diferentes familias profesionales y tiene una duracion de 65
horas lectivas.

La distribucion aproximada de los tiempos o temporalizacién de los diferentes
capitulos que forman el moédulo son:

Capitulo 1. Caidad en la historia 2 horas
Capitulo 2. Calidad y Productividad 2 horas
Capitulo 3. Sistema de Gestion de Calidad 5 horas
Capitulo 4. Infraestructura para la calidad industrial 5 horas
Capitulo 5. Plan nacional de calidad industrial 1 hora
Capitulo 6. La calidad en la organizacion de la empresa 2 horas
Capitulo 7. Gestién interna de la calidad 9 horas

Capitulo 8. Gestion de calidad de los servicios y atencion d cliente 4 horas
Capitulo 9. Caracteristicas de calidad 2 horas

Capitulo 10. Identificacion de los factores y problemas delacdidad 8 horas
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Capitulo 11. Técnicas de planificacion y disefio del producto 5 horas
Capitulo 12. Técnicas de prevencion 5 horas
Capitulo 13. Técnicas de control 5 horas
Capitulo 14. Los costes de la calidad 5 horas
Capitulo 15. Sistema de los costes de la calidad 5 horas

8. Elementos curriculares o unidades detrabajo

Los elementos curriculares que definen cada una de las unidades de trabajo son:

Unidad 1.- Calidad y Productividad

- Cdlidad de lahistoria. La evolucion del concepto calidad. Occidente y Japon.

- Calidad y Productividad. Definicion de calidad. Principios de la calidad. Mejora de
productividad.

- Sistema de gestion de calidad. Aseguramiento de la Calidad. Normativa sobre
sistemas de aseguramiento de la calidad. Elementos de un sistema de la calidad.
Documentacion del sistema de la calidad. Proceso de implantacion de un sistema de
calidad.

Unidad 2.- Politica industrial sobre calidad

- Infraestructura para la calidad industrial. Agente. La normalizacién. La certificacion.
Calibracion y ensayos. La acreditacion.
- Plan Naciona de Calidad Industrial. Iniciativa"ATYCA".
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Unidad 3.- Gestion de la calidad

- Lacalidad en la organizacion de la empresa. Organizacion de la empresa.
Planificacion de la calidad.

- Gestion interna de la calidad. Calidad en el disefio y € producto. Calidad de compras.
Calidad de produccion.

- Gestién de calidad en los servicios y atencion a cliente. Calidad de servicio. La
atencion a cliente.

Unidad 4.- Caracteristicas de la calidad. Evaluacion de factor es

- Caracteristicas de calidad. |dentificacion de las caracteristicas de la calidad. La
medida de la calidad. Indicadores de la calidad.

- |dentificacion de los factores y problemas de calidad. Herramientas basicas de
gestion de calidad: 1, Técnicas de andlisis de problemas; 2, Tormenta de ideas; 3,
Recogida de datos y lista de verificacion; 4, El histograma; 5, Diagrama o gréficos de
gestion; 6, Gréficos de control; 7, Diagrama de Pareto; 8, Diagrama Causa-Efecto; 9,
Diagrama de Dispersion. Circulos de Calidad.

Unidad 5.- Procedimientos de Control

- Técnicas de planificacion y disefio del producto. Despliegue de la funcion de calidad
(QFD). Disefio de experimentos. Fiabilidad y mantenibilidad.

- Técnicas de prevencidn. Procedimientos de acciones correctoras y preventivas.
Andlisis moral defalosy efectos (A.M.F.E.).

- Técnicas de control. Planes de muestreo. Control estadistico de proceso. Auditorias.
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Unidad 6.- Coste de la Calidad

- Los costes de la calidad. Principios generaes. Estructura de los costes de |a calidad.
Relacion entre los costes de calidad y la calidad.

- Sistemas de los costes de |a calidad. Metodologia y etapas de implantacion.
Contabilizacion. Indicadores para el control de gestion de calidad. Utilidad de los
costes de calidad para la gestion de la empresa.

9. Orientacion metodologica de cada unidad de trabajo

Las actividades, cuestiones, problemas y préacticas propuestas que se plantean en €
libro son un modelo indicativo de lo que los profesores pueden plantear o proponer
como aplicacion o desarrollo de los temas tratados en cada unidad didéactica y capitulo
de la misma, siendo e profesor el que mejor conoce las necesidades y 10s recursos de
sus dumnosy por tanto € que debe elaborar y proponer las acciones mas convenientes.

No obstante a continuacién se indica para cada unidad didactica, los objetivos a
alcanzar asi como alguna recomendacion de préacticas que hay que realizar y criterios
gue en relacion con € tema se deben aplicar y definir.

Unidad 1. CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

- Introducirse en € concepto de calidad.

- Infuencia de la calidad en la mejora de productividad de la empresa.

- Describir la estructura y contenidos de un sistema de calidad, definiendo la
documentacién necesariay € proceso de su implantacion.

- Casos practicos: Relacion entre el ementos y requisitos de un sistema de calidad y
las distintas actividades que se realizan en una empresa. Procedimientos
aplicables al Sstema de Calidad generados por las Normas UNE-EN-1SO 9000.

Unidad 2. POLITICA INDUSTRIAL SOBRE CALIDAD

- Describir lainfraestructura parala calidad en el Estado espariol.

- Describir los agentes que integran lainfraestructura de la calidad.

- Informar de los planes nacionales establecidos para € desarrollo de la calidad.

- Casos practicos: Citar alguna entidad que se dedique a Laboratorio de Ensayos,
Calibracion Industrial, Normalizacion (g). AENOR), Acreditacion (€. ENAC).
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Unidad 3. POLITICA DE CALIDAD

- Conocer como se distribuye la funcion de calidad en la organizacion de la
empresa.

- ldentificar las funciones y elementos de la actividad calidad dentro de la gestion
interna de la empresa: disefio, compras, produccion, postventa.

- Describir la gestion de calidad en los servicios.

- Describir 1a forma de medir la satisfaccion del cliente.

- Casos practicos. Aplicar € sistema de gestion de calidad en la gestion de
compras (g. Evaluacion de proveedores), en e disefio del producto (gf. Calidad
de funcionamiento), Medir & nivel de satisfaccion del cliente (g. Fijar
indicadores y evaluar su aplicacién en € cliente).

Unidad 4. CARACTERISTICAS DE CALIDAD. EVALUACION DE FACTORES

- ldentificar y medir las caracteristicas de la calidad.

- Describir y aplicar técnicas de andlisis de problemas basados en: tormenta de
ideas, diagrama causa-efecto, andlisis de Pareto, gréficas de gestion, etc.

- Describir la técnica de resolucién de problemas basada en la participacion de las
personas. circulos de calidad, grupos de mejora.

- Casos practicos. Realizar un gemplo de aplicar € andlisis de problemas.
Realizar la recogida de datos para un buen estudio de la calidad del producto o
del servicio. Aplicar la representacion gréfica mediante histogramas y diagrama
de Pareto. Analizar los defectos aplicando el diagrama causa-efecto.

Unidad 5. PROCEDIMIENTOS DE CONTROL

- Descripcion y aplicacion de técnicas de calidad en digtintas actividades de la
empresa.

- Aplicacion de conceptos estadisticos a la calidad.

- Aplicar las técnicas de calidad que faciliten una mejora continua en la empresa.

- Casos précticos. Realizar la aplicacion de las técnicas de calidad tal como
"Disefio de experimentos', "Fiabilidad', "AMFE de disefio", "Graficos de
Control Estadistico por variables".

Unidad 6. COSTE DE LA CALIDAD

- Describir la estructura de costes de la calidad.

- Describir la valoracién econémica de la calidad.

- Definir un sistema de costes de la calidad con procedimientos de control y
evaluacion.
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- Casos practicos: Realizar un calculo de los costes internos y externos de calidad
en una empresa industrial.

10. Material didactico de apoyo para la imparticion del médulo

En este apartado de materia didactico de apoyo para € desarrollo de las clases, se
van a indicar por cada unidad didactica, aguellas figuras del libro que meor
representan el objeto del tema a tratar y resumen los conceptos principales del mismo.
Es un buen soporte didactico para fijar conceptos e ideas de las materias impartidas.

UNIDAD 1. CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

4 CALIDAD TOTAL

A GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD

4 | CONTROL DEL PROCESO

INSPECCION

INSPECCION

# CONTROL DE PRODUCTO

# CRITERIOS DE ACEPTACION
@ CORRECCION DE DEFECTOS
# AUDITORIAS DEL PRODUCTO
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| CALIDAD INTEGRAL !

e CALIDAD EXTENDIDA A TODAS LAS AREAS

FUNCIONALES

> MARKETING > MONTAJE
PROVEEDORES » VENTAS

» PROYECTO ® POST-VENTAS

» FABRICACION

¢ COMITES DE CALIDAD

CONCEPTOS BASICOS

@ LA CALIDAD SE REFIERE A TODAS LAS
ACTIVIDADES

® LA CALIDAD ES RESPONSABILIDAD INDIVIDUAL DE
TODOS
A todos los niveles
A todas las funciones

® CADA UNO, EN LA EMPRESA, ES PROVEEDOR Y
CLIENTE DE OTROS

® ENFASIS EN LA PREVENCION
Trabajo bien hecho, a la primera

® PROMUEVE LA PARTICIPACION Y COLABORACION
Satisfaccion en el trabajo
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CALIDAD: DEFINICION SEGUN
ISO 8402

CONJUNTO DE PROPIEDADES Y
CARACTERISTICAS DE UN PRODUCTO
0 SERVICIO QUE LE CONFIEREN SU
APTITUD PARA SATISFACER UNAS
NECESIDADES EXPRESADAS O IMPLICITAS.

CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD
“REACCION EN CADENA"!")

¥
| MEJORA LA CALIDAD |

Y

Decrecen los costes porque hay menos reprocescs,
MENas equivocaciones, Menos retrasos ¥y pegas, se utilizan
mejor el temae-maguing vy los materiales

Y
| MEJORA LA PRODUCTIVIDAD |

Se conquista el mercado con la r'}'l-ejc:r calidad
y &l precio mas bajo

" T — . T f—

(%1 W Eowiards Darirg

Y
| SE PERMANECE EN EL TRABAJO |

Y
i HAY MAS ¥ MAS TRABAJO !
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NORMAS SOBRE :
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

& UNE-EN-ISO 3000 = ISQ 9000 = EN 2900
SISTEMAS DE LA CALIDAD. NORMAS PARA LA GESTION DE
LA CALIDAD Y EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD, Direc-
trices para su seleccion y utilizacion.

® UMNE-EN-ISO 9001 = IS0 9001 = EN 29001
SISTEMAS DE LA CALIDAD. MODELO PARA EL ASEGU-
RAMIENTD DE LA CALIDAD EN LA PRODUCCION, EL
DISENQ, EL DESABROLLD, LA INSTALACION Y EL SERVICIO
POSTVENTA.

® UNE-EN-ISO 9002 = ISO 9002 = EN 29002
SISTEMAS DE LA CALIDAD. MODELD PARA EL ASEGURA-
MIENTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCCION, LA INSTALA-
CION ¥ EL SERVICIO POSTVENTA.

® UNE-EN-ISO 9003 = IS0 9003 = EN 29003
SISTEMAS DE LA CALIDAD. MODELO PARA EL ASEGU-
RAMIENTO DE LA CALIDAD EN LA INSPECCION Y LOS
ENSAYOS FINALES.

® UNE-EN-ISO 9004 = IS0 9004 = EN 29004
GESTION DE LA CALIDAD ¥ ELEMENTOS DE UN SISTEMA
DE LA CALIDAD. Reglas generales.
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ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

DEL SISTEMA DE LA CALIDAD 1S5S0 9000

|

I CALIDAD 1

PROCEDIMIENTOS ]_, eiiinme|  Registro de
; I"Documentacion - Documentacion

Irmrutiﬂumﬂﬁ técnica: técnicas de
oﬁq"ﬂ _a:. - Presupuestos consultas
= 5 T - Proyectos ] operativas:

autas - Planos de montaje! | _ Normas
- Proceso - Planes de control | | _ pirectivas

- Especiﬂcaciinllas i
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PROCESO PARA REALIZAR LA AUDITORIA
DE UN SISTEMA DE LA CALIDAD

|AUDITORIA DEL SISTEMA DE CALIDAD |

TR E e e |
Definir un sistema de calidad __
(utilizar ISO 9000 como guia) |

!

ﬂ

_[ Completar procedimientos
| Mejorar procedimientos

rAniIisis de la aplicacion del sistema

No
7
+ Si
| No
| 7
,'r Si

{Existe sistema de lf
calidad? |

{Son cumplidas tudasi
las exigencias de las |
normas?

{Existe procedimiento

No
— ? o instruccién para
cada operacion?
| s
No (Es correcto el
? procedimiento?
P | si
i Avaricsiar] conforme la
Corregir | Averiguar No (Esta conforme
| causa | causa | 7 practica con el
— procedimiento?
+ Si
PRESEMTAR SOLICITUD
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IMPLANTACION DE UN SISTEMA

PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

| FORMACION | CREACION | |  MANUAL 1
[ \GRUPOS DE TRABAJO| | DELACALIDAD |
— Morma UNE-EN 150 8001 - Compromiso de fa gireccion - Sisterna de ks calidad

| PROCEDIMIENTOS 5

! OPERATIVOS AUDITORIAS

= Verfficar la contormeda
con la-NORMA

- Facilitan la consecugitn
del sistarna de la cabdad

d

UNIDAD 2. POLiTICA INDUSTRIAL SOBRE CALIDAD

INFRAESTRUCTURA DE LA CALIDAD
¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL
MORMALZAGION s | ENTIDADES DE ACREDITAGION |
oarekLs - _"_ L i EMN-45000
MEMO AMBIENTE CALIDAD | Y, SEGURIDAD |
INDUSTRIAL | INDUSTRIAL | | INDUSTRIAL |
Ty -'I |I | I". e P,
‘VERIFIEA / | \ [ i
| pomes | / st \DE CONTROL,
\owa / fii T \ E CONTROL,
i ."I II \ \ |
.l'll |I I| II'. F + —tlo
/ f \ | CONDICIONES
/ { | | | ADMINISTRATIVAS |
i || 1 ||. - ."..__ =
4 ’ 1 A |
P TN e R |
A et s et LB RS | |
ipAUDAACION, | EnsavoE | | DORER [ L |
WU e S LR |
- il o] e
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' ACTUACIONES Y AGENTES

i CALIDAD INDUSTRIAL. 1
RS ey

ELABORACION DE NORMAS “UNE”

PROCESO DE ELABORACION
DE LAS NORMAS UNE

l

FASE 0
TRABLJOS PRELIMINARES

Y
FASE 1
FASE 2
INFORMACION PUBLICA EM EL B.OE.
'

: FASE 2 . .
ELABORACION DE LA PROPUESTA DE NORMA UNE

FASE &
REGISTRO, EDICION ¥ DIFUSION DE LA NORMA UNE

18 O ITES-PARANINFO




Guiadidéctica: Calidad

ESQUEMAS DE LDS SISTEMAS DE CERTIFICACION

CEATIFIGACION OE
PRODUCTOS

MARCA AENOR  MARCA ALNOR
[ 0E oE BE DE
m?‘“ & Karms UKE = Eupiifies. Sistema o Parn eoespos no
immguirichdl sianes fie- e
® Morma BY _— o cardcacd UNE.
o HD EN- IS0 01213
® Disgctvas J
comusitanias
AENE AENOR A%
Priviu i () Empiea
Tt N ke Segaraisd Repursds

E

—— T B e

NIVELES METROLOGICOS '*!

]

1

FamiseEs o Sard e

BIPM

NIVEL PRIMARIO
INTERNACIONAL

|

LABORATORIOS DE REFERENCIA

DEL SCi

f

1
LABORATORIOS DE CALIBRACION

DEL SCJ
[
|

LABORATORIOS DE ENSAYD ¥
CONTROL DE FABRICACION

srerel e Posls of Metct ™ RPl
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Guia didactica: Calidad

ESQUEMA DE ACREDITACION
DE UN LABORATORIO

 de ensayos Acreditacion de Acraditacidn

i ‘EREEVUE ¥
procedinEontos
Aaiibracidn Concesion de la
oo tet Aevaditacion
Tractbiiclard

e l

hagtodns 42 l

mETurnen s

Farsonsl cuslifizang 7= i
Adminstracian Mantenimiants

santinuada

T —

NORMAS EVALUADORAS
DE LA CONFORMIDAD I

@ Entidades que participan on ln evaluacion de productos

EM 5301 (UNE 65-501) Coiterios de furcionsimeento de 0s looratonics de snss

EM 45011 TUINE B6-511} SETIAE PRI B 102 GIEN

alizan a1

=N-45012 JUNE 635121 Cra abwis # o amenisT ceraf-

2 TUNCanameEn

ANRIMDS QIR TEaEan &

EH 45K gameraes A e luncios dnps
-l v S DN JENEMDS QU M

@& Entidaces que realizan la Acreditacion

EM 4E003 fUNE 86503} Criterios pan el funcioremiento d8 enlidadss de scredi

ez de aboralors

EMN45002 MUNE BE-B02) Criteros pam o evaluaciin da laboratanas
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Guiadidéctica: Calidad

UNIDAD 3. GESTION DE LA CALIDAD

DORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Director
GENERAL

Director Director Director Dh.mr .. n.-m i hy
COMEFRCIAL FINANCIERD PRODUCCION  TECNICO CALIDAD 'Iumumumns

,l PLANIFICACION DE LA CALIDAD

@ QUE .........m SIGNIFICADO DE CALIDAD EN EL AREA
PROPUESTA

® POR QUE...... = OPDATUNIDADES POSIBLES CON
"CALIDAD™

L ] IL'II..IIEN,,, MISIONES ¥ OPORTUNIDADES

# COMO........... » CAMINDS Y SOPORTES PARA

DESARROLLAR CALIDAD

® CUANDO....... s URGENCIA DE LA ACCION-ESQUENMA DE
PLAMIFICACION
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Guia didactica: Calidad

: CALIDAD EN LA PRODUCCION -I

| CONTROL DEL PROCESO |

— |
| \

 PERSONAS . MATERIALES

EQUIPOS _ METODO'

thm & QO J O

I B

‘ CONTROL DEL PRODUCTO

PRODUCTO
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Guiadidéctica: Calidad

INFORME DE CONFORMIDAD

TIPO DE VEHICULD |V DE CHASIS cauoan ||
W9 OIE MOTOR FECHA Jid] Fecha
LOCALIDAD
AM FECHA DE 'l.l'E.N'I'H I_]
VARIOS SEGUN RELACION ADJLINTA
NATURALEZA DEL INCIDENTE s [ ] weoamarvo [
NUEYD = |
L i
Ecwsa PROBABLE
|
TIPC DE REFARACION
FECHA DE REBARACION
RESPUESTA
|
FECHS, DE AFLICAZTION DE LA ACCHIN CORFELTIWA CHASIS WP
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Guia didactica: Calidad

INSTRUCCIONES DE INSPECCION
- - _i —— —— ——— A e —— e - _'_T.__-'._'-I
. Dﬂr;TEu}L | Hgé‘- Fucha: 30-8:87 ,
e AR
| CALIDAD | INSPECCION Hojan® 1 Revislon: 162 |
| | e |
i Dpte®:  VEHICLLOS LINE&: &1
f Modelo: 304610 Vihiculo N de peoen montaje- 106607
e  EpE——
| comao FASE PLINTOS INSPECCION DETELC. | REF&R, | CORRE
| |
R - i |
| a1ar 100 orite tugea fijgecion soparia dirsooion | i 1
'l AR 110 Agrigie fuarca ratuls rrands nuedas .!
‘ abrr 2 gripiilas c :
1 [nd {nf] 140 Agrwrie fuarcs ligosiin wdwala & sodoie I c
' ood 1400 Carmgrabar montaje y engrupilladovariilas
§ vihvids 3 i r | |
| & L FiglE TUSrCa rAcor tunes 4 1lgvVas ghiso |
| oo 200 Ao tubos 2| I l
_| rermalgue C I
| 0106 240 Apriate (pmilles figoien masa a largusm |
g7 5.4 Ageis twrnilks ligsdn bulones da balbasias o l
| Q108 a10 Aarmte fiaobic @ ruodes delamaras \ i C |
| F | | |
I. o108 ano | Apriene tuenca figodn amerguadonas |
1
dalartargs _' <
I 0110 an Apriete tuercs racor tubos andibislo | C |
i —— —
INGPECTOR K SUFERMSOR VB |
FIRAA; FIRAA L
| —_—————www o E e s 3

| OBJETIVO DE LA CALIDAD |

CALDAD NECESERIA
ELIENTE)

Eo
et
ff 9 ﬁ)r/_h“\}
N /s
o e

CALIDAD REALIZADA
IESPECIRCADA)

LA FAXCNA CALIDAD SE OBTIEME CUAMNDO COINCIDE.
& L0 OUE OUERE EL CLENTE.

® L0 OUE SE HA ESPECIACADD HACER

& L0 OUE SE HA HECHD REALMENTE
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Guiadidéctica: Calidad

UNIDAD 4. CARACTERISTICASDE LA CALIDAD.
EVALUACION DE FACTORES

LAS 7 HERRAMIENTAS DE LA GESTION
DE LA CALIDAD

METODOLOGIA
HERRAMIENTAS DE BASE l

~»| MEDIRLA CALIDAD |
e =,

o g Deemt

Dhgeerul e Patelt Esquemin da gaiidn

IDENTIFCAR EXAMINAR LA I 3 3 R e
EL PROBLEMA [*™] SITUACION Y SU |-—|

G
\ Ligts de varfoncimm

IDENTIFICAR LOS ELEMENTOS
CARACTERISTICOS DEL PROBLEMA

- -~
< ik = I S
- ¥ {_ﬁ_lﬂ D rod i s - ity
*

BUSCAR LAS CAUSAS MAS -

IAPORTANTES RELATIVAS AL PROBLENIA
[ fistnge s

[ IDENTIFICARUNASOLUCION |
¥ T

[ PONERLA EN MARCHA [Lam] ooame
v Sl

—{  CONTROLARELRESULTADO | '

e
It e dr s
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Guia didactica: Calidad

ETAPAS DEL “ANALISIS DE PROBLEMAS”

1. ESCRIBIR EL ENUNCIADO DE LA DESVIACION
[oentificar brevernenis el objeto v A gesviacicn del probiema.
DEBIERA - REALIDAD

2. ESPECIFICAR EL PROBLEMA
Fijar exactaments [a naturaleza del probleme v sus limites
ES= N3O ES

2. BUSCAR POSIBLES CAUSAS
|dentificar explicacionas fiabdes del problema;, buscanda:
HETINGAS - CAMBIOS

4. PROBAR PARA HALLAR LA CAUSA MAS PROBABLE
Esta es 18 gue s& idantifice mejer 2 especificacion.
CAUSA MAS PROBABLE

5. VERIFICAR PARA HALLAR LA CAUSA VERDADERA

Hates prusbss £on la causa mas probable asegurando habar
gncantrado:

LA VERDADERA CAUSA

REGLAS DE LA TORMENTA DE IDEAS

& Cada paricipsnts anona uni (des @n chdd imberencidn v 5 no
58 e ocurra neda, “pasa”.

& Libertad da axpragian. Expaner librementa lo gue a cade unc
s& le ocurra sin temor al ridicuds

# Aespeter of deracha de palaba.

® Ger breves en las inlareencionas.

& Apoyarse en deas de oo

& HACE! tANtas rendas SOmo e NBCESED,
¥ Anoter 19das les idess que surgen

& Mo weiorar asta ol final

& Raflewonar sobre las ideas expuestas

26 O ITES-PARANINFO



Guiadidéctica: Calidad

HOJA DE DATOS:
CONTROL DE DESPERDICIOS

DESPERDICIOS FN EL TALLER "A"
{materialas v turnos)

I EIERCC s it S S R R
Pie i LA G et ot AL R0 A3 1L (e
Matediales | Uviral | durebe | ot tanhol
SuEEA LI SN L TR M L S T,
Cpiatalkgsl @0 05 oo 07 60 ‘03 00 15
Crgobrd L e A e T e e LR e
Clton ¥ | 25 200 30 155 40 210 95 865
AR ST SRS TR T SRR T T R T 5 S
AHH R 5 AR SROI S et ;Tﬁ,li:

EL HISTOGRAMA

¥ = Frecuencias
IN® de facturas|

IN" da dias
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Guia didactica: Calidad

GRAFICO DE CONTROL

— G — — S G e e e e e se— m— a—— — —

P ————————————— S AP e ]

LCS = Limite de Control Superior
LCl = Limite de Control Inferior
X = Linea Central (Valor media aritmética)
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Guiadidéctica: Calidad

DIAGRAMA DE PARETO - CURVA ABC

'TIP(-I-FH‘ _air,ar[a?u- 'N°de averias % del total % acumulado
' o [ fE (Pareta)] (curva ABC]

ot a =2 o
B T . T DLV S g B et St e
BRI S R R S S R e

Al oo Hath s

L . 15 = 7 a3y
R v P LA PR S CR B AL S TE

et e L R S A U Bl R g

TOTAL = el ey 100%
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Guia didactica: Calidad

Equipos
__;h_ra-qur}?asJ

DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

RESULTADOS

-

PROCESO

‘ . Personas
| fmano de obra) |

.

| Materiales

o

e gl
i -

- I -
Entorno
| . :
Métnﬂgs_l |_medicambienta/)

= TR

-

EFECTO

e
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DIAGRAMA DE DISPERSION

&l CORRELACION POSITIVA

: |

bl CORRELACION POSIBLE

¢) MO EXISTE CORRELACION

d} CORRELACION NEGATIVA

Guiadidéctica: Calidad
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Guia didactica: Calidad

CIRCULOS DE CALIDAD Y
GRUPOS DE MEJORA
ASPECTD GRUPOS DE MEJORA CIRCULDS DE CALIDAD
Parficipacian Fynda por 1a Direccin ‘olwniana
Terma & resovwer Dertarmanade o la Dieccion Propussio par los
perticipantas
Sxtanmiion oe las Amphas teda [ [a proqead fre o8
reces dades Ceganiracion trabaio
Fracedencid O los Diversainerfunsions D& una misma dnoa da
partzipanies g Quie conacen gl lgms traoe0
Compasickin gal gropo Especifica para gada Eatable en & tamps
prayactn
mervencun de la Diirgcta; guip v Supusvess Ingeracia: imoulsa
Dy Bncitn Bl procasd ¥ EyLica
Admiresractin Relativaments simply Bastants compisis
ol procads

UNIDAD 5. PROCEDIMIENTOS DE CONTROL

DESPLIEGUE DE “LA VOZ DEL CLIENTE"
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Guiadidéctica: Calidad

CURVA DE TASA DE FALLOS
“CURVA DE LA BANERA"

Taza de riesga & ()

i
]
]
]
i
i
]
]
]
i
i
I
I
I
I
I
I
I
i
|
¥

| Foosce |
i*-dmrmm—h,
|

Fallos de
-+— Falios debidos al azar —» | =— Ll
] s

I
i
i
I
I
i
i
I
I
¥
i
]
]
]
L]
]
]
i
i
i
]
i
i
]

tiempa
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Guia didactica: Calidad

10 CUESTIONES PARA ACCIONES
CORRECTORAS

4.
2_
3.~

A
B-

fi-

T~

a-

A

10,

JCémao impide gue sucadan las no conformidades?

LCdrme datacts las causas potenciales de ks no conformdades?
FCéma aliming las causas petenciaies 9a las no conformids-
dost

FCAmo aseours fue Bs aeciones cormactoras 1on efectves?

(Coma implementa v rogistra les cambios gue resulian da
uha Accidh comectorat

LC8mD aseguE que a8 inwestigs la cawsa da 3 no conformi-
ciadd del predueta?

LCdmn asegura que |83 aciones preventivas se fratan al
nivel gua corresponde a kos rigsgos ancontrados?

JCAma asegura que e enalizan 10dos ke procesos para
detectar v elminar cousas polgnciales de peaductos ng con-
formas?

Corno ssngura que 5& anzlizan todas a8 nperaciones ge tre-
by pars dEtectar v aliminar causas potencialas 0a praduciss
na confarmes?

$Como asegura qua seanalizan todos lof registees de cabdad
jpara detactar y eliminar causas polencislbes de producios no
confarrmas?

ANALISIS MODAL DE FALLODS ¥
EFECTOS |lmpreso AMFE}

ANALISE MODAL DE FALLCS Y EFECTDS Hoia o

PRODUCTO | REALZADD

— | EDIDION ———— | FEVIEION

CORLLINTE WO0O OF
CPERATION FALLO

[iL] 1=

EFECTO OEL
FaLLD

CALEA DEL
EALLED

FECOMENDAL KON
ACCIONES CORRECTORAS
¥ SEGUIMIENTD

(k4]

AR

L4 (L] ™

™

e e
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Guiadidéctica: Calidad

CURVA CARACTERISTICA DEL PLAN
DE MUESTREO N =50, C = 1

B

Probabikidad de aceptaciin {%|

{ ¥ & & 5 % 1 8 % MW
iy defuchaos del inte

FROCESD INESTABLE
Secuencia para conseguir un proceso bajo control

PROCESO
INESTABLE

Detectar
cEUSAS sspecinlos
[asignables)

Investigar
canesas especiales

(i gnabies)
ELIMIMAR

causas especiales
{asignablas]

- i

PROCESD
BAJO CONTROL
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Guia didactica: Calidad

PROCESO CAPAZ

Secusncia para CONEEGUIr un Proceso capaz

BAJO CONTROL

{FUENTE: INI Prontoanio Caldad)

GRAFICO DE CONTROL POR VARIABLES

Flanta | sy [0p | Especificacidn:. | W de pleaxc
s ¥ | Fecha: |\'w'-uLin | TamanoFrecuencia | Deromenaciin
- e Gk -
L T - AR ':"' Lo I“m - - - WA A ToHARM
gL _d__L. .-J-. [Py e e e i Py ..'....i....h..J.............M..,.. Cammar Equrnim
T I == | Errmm o v e e b
T — 1 38 sok e - covrd
| 1 i T e i
7 | | ik 0 8 R el
T Tl e T e M e
Ll L E
:l:‘\u.::au-u'e-amﬂ
| |
[ B e S h B m A s m s memn o o e ACTHNES
| | 5 i A
[ - | |
|A= LBC =0 A= LHE = [ F = I ECOF R el
111 [ |
1802 e befeabefdet- LI
S i . 1 |
||
» EEEEHH
| | | 1| ) | |
- : — =41 L 1
| | | = =
Pt (2 & B &
b I ] ] | 1.4 ik
| - ! i s amn
ol | T ] |« o= I
L + " nm 21k
N »  om am
;] L3 o a0 LEN
e 1 - O
| PAcky L e P e
Ln = I i el el e
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Guiadidéctica: Calidad

10 ACCIONES PARA
REALIZAR AUDITORIAS

1.- Decidir &l ambito dal programa de auditoris
2.~ Elaborar un programa anua oe auditoria,

3.~ Proysctar un metadn para determiner cugndo fueron aucita-
dag por ditima vez les partes del sistama

4.- Deadir los tipos de suditarles gue s€ realicen v al nivel oel
personal que las dima.

5. Determinar bas estandares frante a los cuses se auding i3
arganlzacidn

B.- Formar & 5us auditorss de calidad en un estandar definido v far-
rrar a suficientes auditoras para cansaguir cumply Sa programa.

7 - Lhilkzar las auditorizs como madio para larm larizar al parsongl
con las cperaciones e la organgacan

B.- Elaborar procedimiiantos da auditoras que cubran productos,
Proceses v Organizaciones

.- Proporgionar formularios para regsirar observeciones, neco-
mendezicnes y aCoiones correctoras.

104 Ragisrar kos resultados de las auditarias, tanta no eonfarmi-
dades comc corformidades.

UNIDAD 6. COSTE DE LA CALIDAD

CLASIFICACION DE LOS COSTES DE CALIDAD

& COSTES DIRECTOS:

® [E CONFORRIDAD ‘ - Prevancion.
; COSTES DE CALIDAD
COMTROLABLES | — Evaluacin,

L] DE N'D 'E:C'NF'DHM|DRD' i.. FGHEIS InTernos
* COSTES DE NO CALIDAD]

RESULTAMTES 1 L Falios Baiemaos.

@& COSTES INDIRECTOS:
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Guia didactica: Calidad

" COSTES TOTALES DE LA CALIDAD

COSTES DE CALIDAD
Frevancion
Evaluacion

+ COSTES DE NO CALIDAD
Fallos Internos

Fallos Externos

= Costes Totales de calidad

COSTE DE CALIDAD Pis

MODELO OPTIMO DE COSTE
DE CALIDAD

COSTE DE PREVERICION
¥ EVALUACION

",
iy

=

CALIDAD COMO % DE PERFECCION i1
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Guiadidéctica: Calidad

COSTES DE CALIDAD.
Y GRADO DE CONTROL

EL ICEBERG DE LOS COSTES DE CALIDAD

Irabaps Dezachos
rapeticks

SR

Horas
exlfacrdanas

Gastos de desplazamiemo inmecasarios
Concasionas y develucionss de ks cdiembes

Costes de enirégas urgantas
Insansfaccin del clisnte
Impagados
Regetcdn da b formacitn
ExiESS 08 ImdeEntaro
Parida de negooios
fiag st o personal iy g
FRFLIE DI O g (O] _L ) Carmlusitn
Duplicacion de esfuarzos
Bag maral £
" igmpe perdde debido 3 accidentes Albsantians
Ouajas
Fallos an los aquipos
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Guia didactica: Calidad

LA EVOLUCION DEL COSTE DE CALIDAD
SEGUN PH. CROSBY

CALCULO CONTABLE DE COSTES DE CALIDAD

COSTES Fusnte: Control Presupuasta por Cantro
e Gastos
® PREVENCION iContabitidad intama
Grupo 91,
® EVALUACION

® FALLOS INTERNOS

¥ FALLOS EXTERNOS

COSTES 5/VENTAS
e |EN PORCENTALE]

== @ PORFABRICAS
# POR TIPOS DE COSTE

VENTAS

@ POR FABRICA

Fuenta: Corabilded Gereral Grupo 7.
Vantis @ NQresos por naturelezs
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Guiadidéctica: Calidad

[T T S . e e L e e o

e ——— T i T i

Valores en miles de ptas,

CONCEPTO

COSTES RE CALIDAD
1.1, ‘Prevencién

- AdminEragion Caligad

- Ingenieria de Calidad

<Farmacion v Adiestramianto

- Revisién del Disefo

- [Hros

1.2 Bvaluzcion

- Yarficecian, recepcion
metarizles

- Ensayos v pruebas

- Auditors del groowdio
Callbracion Equipos

+ Giros

2 COSTES DE NOCALIDAR

2 1. Fallos Internos

“Productos y materales rdties

- RecUparagionss i reparaciones

1 Radisefo
Oirps

2.2 Falips Extamos

~Costes por garsntias
~Serncip 8l ciente ya! prodicio

- Productos recicledos o devuelos
(rro&

3. COSTE TOTAL DE LA CALIDAD

[T+ (3

OTAL VENTAS

{ COSTE TDTAL

MES
ACTUAL

DE LA CALIDAD

ACUMULADO ANOD

T S o P T . P

Periodo;

%TOTAL %VENTAS
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