Qualitat Total

Programa

Modul 1- Introduccio (5 hores)

e Analitzar I'evolucié del concepte de la qualitat.
e Obtenir indicadors per avaluar les dimensions de la qualitat del servei.

Continguts tematics:

e Concepte de la qualitat i de la gestio de la qualitat total

e Evolucio historica del concepte de la qualitat

e Les caracteristiques principals de la qualitat de servei i les seves dimensions
e Indicadors

e Exercici dEindicadors. Cas Farret 1.

Modul 2 - La Qualitat Total com estratégia competitiva: (8 hores)
e Analitzar un model dzimplantacié de la gestié de qualitat total en una empresa.
Continguts tematics:

e Ellideratge

e Exercici identitat corporativa @ Cas Farret 2
o Exercici dels nyaps

e Els processos

e Exercici mapa de processos & Cas Farret 3
e Laveu del client

Modul 3 - El treball en equip. Formacié d’equips d’alt rendiment. (7 hores)
Objectius especifics:

e Proporcionar coneixements sobre els principis que regeixen la formacio
d’equips, el treball en equip i la seva efectivitat, adquirint experiéncia practica
sobre el comportament i rendiment d@equips formats per individualitats molt
diverses.

Continguts tematics:

e Exercici El Desert

e Etapes en la formacié d@un equip

e Metodologia Belbin per la identificacié dels rols dzequip.
e Autoavaluacio dels rols deequip

e Laformaci6é d@equips dEalt rendiment

e Video reunié d’'un equips



Modul 4 Normes ISO 9000. (10 hores)
Objectius especifics:

e Coneéixer la Norma ISO 9001:2000 per la certificacio de sistemes de gestio de
la qualitat.

Continguts tematics:

e Introducci6

e Principis ISO 9004:2000
e La Norma SO 9001:2000
e Gestio documental

e Casos practics

Modul 5 - La gestio per processos. La millora de processos. (7 hores)
Objectius especifics:

e Orientar I[@empresa cap a la maximitzacié de la satisfaccié del client.
e Millorar els processos dr@una organitzacio.
e Aprendre a gestionar les empreses per processos.

Continguts tematics:

e Introduccio

e Models dmorganitzacio

e Mapes relacionals

e Exercici de mapa relacional

e Metodologia per la millora de processos

e Varis exercicis sobre la millora de processos (BPM)

Modul 6 - La satisfaccié del client. Escoltar la veu del client. (6 hores)
Objectius especifics:

e Coneixer diferents métodes per avaluar la satisfaccio del client.
e Saber escoltar la veu del client.

Continguts tematics:

e Introduccio

e Metodes per avaluar el nivell de satisfaccio del client

e Model conceptual de la qualitat en el servei

e Exercici questionari d@avaluacio de la satisfaccié del client

Modul 7 Eines per la millora continua. (7 hores)

Obijectius especifics:



e Aprendre les eines mes importants per la correcta aplicacio de la millora.
Continguts tematics:

e Els fonaments
= Fulls de comprovacio
= Histogrames
e Els pilars
= Els diagrames de Pareto
= Els diagrames causa-efecte
e Els instruments auxiliars
= La estratificacio
= Els diagrames de dispersio
= Grafics de control
e La millora continua mitjancant el PDCA
e Teécnica de brainstorming en la resolucié de problemes
o Exercici PDCA

Modul 8 El model EFQM d’Exel-léncia. (9 hores)
Objectius especifics:

e Avaluar la qualitat total amb el model europeu de I'excel-léncia EFQM
e Adquirir coneixements de la metodologia de autoavaluacié com a eina de diagnosi.

Continguts tematics:

e Perspectiva historica

e El model EFQM d’excel-léncia
e Criteris agent Criteris resultat
e Lalogica REDER

e Procés drmautoavaluacio

e Exercicis practics

Duracié: 60 h



