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Esta guía la hemos creado para que trabajes en la práctica en tu propio plan para introducirte en la gestión de la calidad de tu empresa. Te proponemos que una vez que has recibido asesoramiento y formación sobre cada uno de los módulos que componen el PAT, trabajes de manera práctica en esta guía y de esta manera vayas construyendo, paulatinamente, el sistema de gestión de tu organización.

El propósito es que los contenidos de esta guía, elaborados por ti, te sirvan de referencia para reflexionar ciertas claves para poder tomar decisiones orientadas a introducirte en la gestión de la calidad de tu empresa.
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1 ¿Qué es la Guía de Proyectos y cómo tengo que trabajarla?

Es un sencillo cuaderno en el que a medida que te vas asesorando y aprendiendo sobre la gestión de la calidad en las organizaciones, vayas realizando unos determinados análisis y reflexionando sobre ciertos elementos que te permitirán comprender el punto de partida de tu empresa respecto a la gestión de la calidad y tengas espacio para identificar de qué manera puedes mejorar en la satisfacción del cliente.

Para trabajar sobre la guía, previamente debes haber recibido asesoramiento o formación a través del video del módulo, haber consultado los contenidos de los temas, visualizado los videos complementarios y consultando las lecturas complementarias. Al finalizar todos estos trabajos te proponemos que en cada módulo completes la guía.

Sigue las indicaciones, ánimo y adelante!!!
2 Módulo 1. La calidad en la organización. Los sistemas de gestión
En este módulo hemos tratado la importancia de la calidad como factor de competitividad, qué significa el concepto de calidad y en qué consiste un sistema de gestión de la calidad.  Has conocido los modelos más prestigiosos en nuestro territorio para el establecimiento e implantación de un sistema de gestión de la calidad con posibilidades de ser certificado, así como las claves principales relacionadas con la identificación de los costes totales de la calidad.

2.1. Haciendo un recordatorio de lo que has aprendido 

· La calidad es un factor de competitividad empresarial que no está reñida con los bajos costes, sino que los fomenta.

· El concepto de calidad es relativo, y hace referencia a producir y prestar productos y servicios que cumplan con las necesidades de nuestros clientes.

· Un sistema de gestión de la calidad será el conjuntao de prácticas, documentos, procesos, responsabilidades y recursos que la organización destine a conseguir la satisfacción de sus clientes.

· Implantar un sistema de gestión tiene un coste, pero también tiene coste, y mucho más elevado, el producir con no calidad.

2.2. Escribe aquí cual es la actividad de tu empresa, así como los productos y servicios que produces y prestas a la sociedad.

Antes de empezar es importante partir de una identificación de los productos y/o servicios que ofreces a la sociedad, ya que finalmente, la gestión de la calidad se orientará a que estos productos y servicios tengan la calidad de satisfacer a tus clientes.

EJERCICIO 1  Actividad de la empresa y descripción de productos o servicios:

2.3. Siguiendo el aprendizaje recibido en el módulo, escribe aquí de qué manera identificáis cada uno de los grupos de requisitos que se han de transformar en características de vuestros productos/servicios para que sean de calidad.

Como has podido aprender, la calidad se define como el grado en que las características de un producto o servicio cumple con las especificaciones o requisitos, de tal manera que repercuta en la satisfacción del cliente. Ahora bien, cuando nos referimos a requisitos del producto o servicio, estamos haciendo alusión a las condiciones o expectativas que se establece para el mismo, que se pueden dividir en cuatro grupos: las especificaciones que nos pide el cliente, las establecidas por ley, las necesarias para que el producto/servicio sea funcional y todas aquellas que la organización decida contemplan por los motivos que sean.

Ahora, en el caso concreto de tu empresa, reflexiona sobre estos aspectos y escribe aquí los requisitos de tu producto/servicio que tienes identificados en cada grupo: 

EJERCICIO 2 
Requisitos establecidos por mis clientes:


Requisitos legales y reglamentarios:

Requisitos funcionales:


Otros requisitos establecidos por mi organización:

2.4. ¿Has tenido dificultad en identificar algún grupo de requisitos asociados a tu producto/servicio? ¿Piensas que necesitas mejorar en el reconocimiento de alguno de ellos? ¿Qué beneficios te reportaría?

Anota aquí tu reflexión: 

EJERCICIO 3 Necesidades de mejora en la identificación de requisitos sobre mi producto/servicio. Beneficios de implantar las mejoras:


2.5.  ¿Qué haces cuándo identificas fallos en tu producción o en la prestación de tu servicio? ¿Tienes identificados los costes asociados a hacer las cosas mal? ¿Tienes en cuenta los costes de imagen asociados en el caso que identifiquéis esos fallos cuando habéis vendido el producto/servicio?

En el módulo hemos visto que la calidad tiene un coste (aunque se puede entender como una inversión), sin embargo, la no calidad también, y en ocasiones mucho superior que la anterior. Se plantean estas serie de preguntas para que trabajes y empieces a identificar el conjunto de costes de no calidad, a menudo dispersos y poco visibles. 

Anota a continuación tus reflexiones: 

EJERCICIO 4 

Cuando identificamos fallos en los procesos (maquinaria, personal, no cumplimiento de metodologías, no disposición de recursos necesarios, etc.) o en los productos/servicios (no se generan con las características debidas), en mi organización realizamos las siguientes acciones, con el coste aproximado que la acompaña:

	DESCRIPCIÓN DEL FALLO
	ACCIÓN GENERADA PARA RESOLVERLO
	COSTES ASOCIADOS

(aproximados)

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Los costes de imagen, cuando los fallos se identifican una vez vendido el producto/servicio son:
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