CURSO BASICO DE
CALIDAD EN EL MARCO
DE LA NORMA
UNE-EN 150 9001:2008




PRESENTACION de AENOR

ASOCIACION ESPANOLA DE (€
NORMALIZACION Y CERTIFICACION

Entidad privada, independiente, sin animo de lucro

~| ACTIVIDADES
o *Elaborar normas técnicas nacionales (UNE) y participar
N en la elaboracion de normas internacionales

== sCertificar productos, servicios y empresas [sistemas de
gestion)

Entidad designada por el Ministerio de Industria y Energia [R.D. 1614/1985), como entidad . € p!

para desarrollar las actividades de N+C. Reconocida como Organisma de Normalizacion y para \ o

actuar como Entidad de Certificacion [R.D. 2200/1995) ‘f‘:-
|

AENOR<IHAR >
UniversidagVigo
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PRESENTACION de AENOR

Normalizacion

International Standardisation

Organisation (ISO) g Standardisation European Committe (CEN)
. — |
International Electro- European Committee for Electro-
technique Commission (IEC) CE N E L EC technique Standardisation
(CENELEC)

Comision Pan-Americana Normas -~ European Institute for
Técnicas (COPANT ETSI % Telecommunications

f ) (( )) Standardisation (ETSI)

Certificacion

- E.;::_:;.Net — Certification World Net {IQNet)

UniversidagVigo
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PRESENTACION de AENOR

SISTEMAS DE GESTION

*Marca AENOR de registro de
empresa

*Marca AENOR de gestion
medioambiental

*Referenciales de automocion

*Marca AENOR de Software
Original

| *Marca AENOR de Gestion

1+D+i
*Sector Aeroespacial

*Certificado de Conformidad
de la Gestion Forestal
Sostenible

*Certificado de Conformidad
de la Cadena de Custodia

9[.)

Certificacion

PRODUCTOS | SERVICIOS

*Marca AENOR de producto
certificado

*Marca AENOR de servicio
certificado

*Marca AENOR Medio
Ambiente

*Marca AENOR Buenas
Practicas Comerciales para
el Comercio Electrénico

*Marca AENOR para
Instrumentos Financieros
Eticos

*Marca Aenor para
Proyectos |+D+i

*Marca AENOR para la
Calidad de Servicio del
Pequefio Comercio [...) . |

UniversidagVigo

OTRAS MARCAS
*Verificacion
medioambiental

*Certificados de
conformidad

*Validacion de memorias de
sostenibilidad

*Validacion de Informes de
Analisis y Evaluacion del
Riesgo Medioambiental

*Auditorias Legales de
Prevencion de Riesgos
Laborales

*Sello de Excelencia EFOM..

q
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ESTRUCTURA del CURSO

1. Obijetivo del Curso.
2. Introduccion a la gestion de la calidad.
3. La familia de normas ISO 9000.

44, La Norma UNE-EN ISO 9001:2008.

UniversidagVigo
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1. OBJETIVO del CURSO

* Entender los principios de la gestion de la
calidad, y en especial del enfoque a procesos,
dentro de la familia de la Normas ISO 9000.

« Comprender los beneficios derivados de una

adecuada gestion de la calidad.

« Conocer los requisitos de la Norma UNE-EN

« Identificar las ventajas que aporta un sistema

ISO 9001.2008.

de gestion de la calidad.

UniversidajVigo
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2. INTRODUCCION a la GESTION de la CALIDAD

¢QUE es CALIDAD?
\’/

e Conformidad con las especificaciones (Crosby).
o Idoneidad o aptitud para el uso (Juran). ?

Satisfacer las necesidades y Grado en que un conjunto de
expectativas de los clientes a caracteristicas mherept_es
un precio igual o inferior al cumple con unos requisitos ~-

que ellos asignan al producto UNE - EN ISO 9000:2005
o servicio, en funcion del valor

que han recibido y percibido

Necesidades-o'expectativas
explicitas y obligatorias o implicitas

UniversidagVigo
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2. INTRODUCCION a la GESTION de la CALIDAD

¢{QUE es CALIDAD?
_— ==
TECNICA
(actual gestion)
A4 o
Caracteristicas del producto H’ Capacidad de Sa?tlsfacer las
expectativas
4 o
Calidad disenada y ] [ Calidad PERCIBIDA

producida

Md

UniversidagVigo
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2. INTRODUCCION a la GESTION de la CALIDAD

CARACTERISTICAS de la

CALIDAD

Da al cliente lo que desea: especificaciones _ :
implicitas y explicitas. ™ 5

Mejora continua: aumenta la competitividad y a
productividad.

Involucra a todo el personal m

Es una inversion con poco coste.

Contribuye a la supervivencia de |a organizagimes
ye2 a spenivencia de 2 g2y

. . . i |
Unl\'chldadé/IgO BASICO (Allnlﬂhuht-tnﬁlﬁnw;




2. INTRODUCCION a la GESTION de la CALIDAD

¢9QUE es un SISTEMA de

ION de la CALID
«

Sistema establecido pata’dirig“ir y controlar una
Organizacion  que~ ;as\f “a aumentar la
satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del mismo, iﬁc\luiggﬁ\los procesos para su
mejora continua y ‘el Ha\seguramiento de la
conformidad con los requi‘s'Qos delﬁ‘cliente y los
legales y reglamentarios aplicabtes.-

Trata de evaluar comoy porqué se hacen las cosas, documentar
como se van a hacer y registrarlos resultados para mostrar que
efectivamente se han realizado.

BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008




2. INTRODUCCION a la GESTION de la CALIDAD

Definir y satisfacer de
forma permanente las

necesidades y expectativa :
..para conseguir la

de los clientes.. g competitividad necesaria
\ para el éxito RmED
e de la fﬁg

organizacion.

Gestion de la calidad : Actividades coordinadas
para dirigir y controlar una organizacion en lo
relativo a la calidad.

1SO 9000:2005

Unl\'chldadé/IgO BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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2. INTRODUCCION a la GESTION de la CALIDAD

EVOLUCION del CONCEPTO
CALIDAD
CALIDAD
TOTAL
GESTION de la
CALIDAD »
ASEGURAMIENTO ®

de la CALIDAD @

“Filosofia de gestion que pretende,
mediante la consecucion de la
°® satisfaccion equilibrada de las
CONTROL de la | necesidades y expectativas de todas las
CALIDAD partes interesadas, el éxito a largo plazo
de una organizacion”. J

BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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2. INTRODUCCION a la GESTION de la CALIDAD

EVOLUCION del CONCEPTO
CALIDAD

ANTES AHORA

Objeto  « PRODIETOSY 10DOS los PROCESOS -

~ Alcance = CONTROL———~ - GESTION-

_Aplicacion _ wellEHESTOB0L I, —ASUMIDAY.
Metodologia DETECTARyCORREGIR - PREVENIR

Responsable ~DPTO.CALIDAD %
~ Clientes ~ « AJENOS  INTERNOSy EXTERNOS

Un 1Versl d ‘l(l(f\/ 180 BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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3. LA FAMILIA de las NORMAS UNE-EN 1SO 9000

ORIGENES
1989 1994
UNE UNE-EN 1SO
66901:1989 9001:1994
UNE UNE-EN 1SO
66902:1989 9002:1994
UNE UNE-EN 1SO
66903:1989 9003:1994

2000

UNE-EN ISO
5000:2000

UNE-EN ISO
5001:2000

UNE-EN I1SO
9004:2000

Es una FAMILIA de NORMAS sobre GESTION de la CALIDAD:

150 9000_DEFINICIONES y CONCEPTOS generales sobre gestion de calidad
1S0 9001_Sobre REQUISITOS del Sistema,

IS0 9004_Recomendaciones para la MEJORA CONTINUA

UniversidagVigo
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3. LA FAMILIA de las NORMAS UNE-EN 1SO 9000

VERSIONES VIGENTES

UNE-EN ISO
9000:2005

SISTEMA de
GESTION de la
CALIDAD
FUNDAMENTOS y
VOCABULARIO

UniversidagVigo

UNE-EN ISO
9004:2000
SISTEMA de

GESTION de la
CALIDAD.
DIRECTRICES para
 la MEJORA del
DESEMPENO

BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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3. LA FAMILIA de las NORMAS UNE-EN 1SO 9000

CARACTERISTICAS del MODELO 150 9000

(/:rEs el mas aplicado y reconocido. Y2

* Dice qué y no como.
* Abarca a todo tipo de sectores y actividades, vy

por lo tanto es aplicable a todo tipo de izﬁiﬁ
=
organizaciones. N
* Actualizado en el tiempo (1987-1994-2000-2008).

&Es certificable . 4/

Un IVETS] d a(lC\/ 180 BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008

16



3. LA FAMILIA de las NORMAS UNE-EN 1SO 9000

TERMINOLOGIA

r

Proveedor

Organizacion

* Organizacion o
persona que
proporciona un
producto o servicio

+ Conjunto de personas
e instalaciones con
una disposicion de
responsabilidades,
autoridades
relaciones. Ej.
Compania, firma,
empresa, institucion,
empresa unipersonal,
asociacion o parte o
una combinacién de
las anteriores, Puede
ser publica o privada

UniversidagVigo

* Qrganizacion o
persona que recibe
un producto o
servicio

BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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3. LA FAMILIA de las NORMAS UNE-EN 1SO 9000

. TERMINOLOGIA

Universidad

Area de gestion de la
Universidad

Servicios de Tecnologia de
informacidn y
comunicacion

Plan avante UniversidagaVigo

Alumnos, Familias,
Empresas, Sociedad,
Administracion

Alumnos, Familias,
Empresas, Sociedad,
Administracion,
Docentes, Investigadores,

Alumnos, Familias,
Empresas, Sociedad,
Administracion, Docentes,
Investigadares, Unidades
administrativas..

BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

| GRS  A
Clientes
" |
Clientes [Ge's:gﬂ'sd;los } Mod;lcwn analisis 8 .o Seefaccién
[
| Entradas
@
Leyenda

———= Actividades que aportan valor

— — — = Flujo de informacion
i, BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS
ENFOQUE AL CLIENTE
RELACION MUTUAMENTE
BENEFICIOSA CON LIDERAZGO

SUMINISTRADORES

ENFOQUE BASADO EN 0
HECHOS PARA LA TOMA PAREE:{;%CI\I&? bt
DE DECISIONES

MEJORA CONTINUA ENFOQUE A PROCESOS

ENFOQUE DE SISTEMA
UniPARAJA GESTION

BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

ENFOQUE-al‘CLIENTE

Sus PRINCIPIOS

' = No es un extraiio a la organizacion, es PARTE de EL.

= No es la persona a la que hacemos un favor al servirle. El
nos HACE el FAVOR DANDONOS la OPORTUNIDAD de
hacerlo.

= No es una interrupcion de nuestro trabajo, es el PROPOSITO
del MISMO.

= No es una fria estadistica, es una persona que NOS TRAE sus
DESEOS, es nuestro deber realizarlos en beneficio de ambos.

= Es la persona MAS IMPORTANTE de la organizacion.

= El no necesita de nosotros, pero NOSOTROS Si que
NECESITAMOS al CLIENTE.

Un 1Versl d d(l(f\/ 180 BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

ENFOQUE-al‘CLIENTE

Sus PRINCIPIOS

mna organizacion NO SOBREVIVE sin sus clientes

Cuanto mejor identifiquemos las necesidades
de nuestros clientes, trabajemos por ellas, las
cubramos y excedamos sus expectativas mayor

probabilidad de éxito tendremos.

Un 1Versl d d(l(f\/ 180 BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008

22



4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

ENFOQUE-al‘CLIENTE

7

Sus PRINCIPIOS

W EXIGE < 7

N
e Escuchar las necesidades y los deseos de los clientes.
e Traducirlos en requisitos.

e Planificar las actividades para satisfacer esos
requisitos.

e Verificar el grado de satisfaccion del cliente.

e Esforzarse por superar sus expectativas.

Un 1Versl d d(l(f\/ 180 BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

ENFOQUE-al‘CLIENTE

Sus PRINCIPIOS
(- SATISFACCION

PERCEPCION === EXPECTATIVAS

Se caracterizan por ser CAMBIANTES

B XSERE G MER en el tiempo, bien  porque
SLRIOREEERREILEER aumentan los niveles de exigencia
WA jo (a5 necesidades actuales, bien

ME]JORA CONTINUA, que a o
SR RS porque aparecen otras nuevas. @
mejora de los procesos, a N
través del aumento de su
eficacia.

dagVigo BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS /" LDERAZGO

Los Lideres DEBEN:
Establecer la ESTRATEGIA

GENERALdela -~ =
Organizacion. /- <2111 W
Vs Bag s
e - ‘ B

- \ B // =
} Dotar de los 5*‘3‘ '
4 RECURSOS
NECESARIOS.

Un IVETS] d a(le\/ lg() BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008




4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS /" LIDERAZGO

Los Lideres DEBEN: =

DESARROLLAR y
APROVECHAR las

& capacidades de las \/

personas. h J
{
RECONOCER las

aportaciones de las
personas.

Un 1Versl d d(l(f\/ 180 BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008

26



4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS /" LIDERAZGO

La Direccion DEBE: i

APOYAR ‘ \\COMPROMETERSE
FIRMEMENTE el * 2 para desarrollar e
Sistema de Gestion : implementar el
de la Calidad. Sistema de Gestion de

la Calidad y mejorar
de forma continua su
eficacia.

Un 1Versl d ‘l(l(f\/ 180 BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

CUALIDADES HUMANAS:

Sus PRINCIPIOS

Capacidad de analisis.

Capacidad de innovacion.
Capacidad de improvisacion.

Qubli[&lGL N |2 organizacion esta formada por

L LI L T: -1 M personas  con  HABILIDADES que

SN CONOCEN SU TRABAJO y también

UIETL RN | cden APORTAR OPINIONES sobre
como mejorarlo.

UniversidagVigo
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4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS

ENFOQUE a
-PROCESOS

Un resultado deseado se alcanza MAS
EFICIENTEMENTE cuando las ACTIVIDADES y los
RECURSOS relacionados se gestionan como un

PROCESO.

~

Capacidad para REDUCIR los costes y ACORTAR los ciclos a través
del USO EFECTIVO de RECURSOS.
Resultados MEJORADOS, CONSISTENTES y PREDECIBLES.

OPORTUNIDADES de MEJORA centradas y priorizadas.

BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008

UniversidagVigo
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4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS 7~

. ENFOQUEa
“Una gestion adecuada de los procesos ~=PROCESOS

permite EVALUAR, ANALIZAR y MEJORAR de
forma continua el rendimiento de la
organizacion, asegurando una OPTIMA
UTILIZACION de los RECURSOS y actuacion de

las personas”. e =
PROCESO

g

Conjunto de actividades mutuamente \‘«":/
relacionadas o que interactiian, las ."/
cuales transforman elementos de |
entrada en resultados. i

7~ S

Un 1Versl d ‘l(lC\/ 180 BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS

ENFOQUE a
FACILITA: “:PROCESOS

* La COMPRENSION y SATISFACCION de los
requisitos.

* La consideracion de los procesos en términos que
APORTAN VALOR.

* La obtencion de RESULTADOS del DESEMPENO y
EFICACIA del PROCESO.

* La MEJORA CONTINUA de los procesos con base
en MEDIDAS OBJETIVAS.

UniversidagVigo
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4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS -

ENFOQUE a
PROCESO -PROCESOS

NOTA 1: Los elementos de entrada para un proceso son
generalmente resultados de otros procesos.

NOTA 2: Los procesos de una organizacion son
generalmente planificados y puestos en practica bajo
condiciones controladas para aportar valor.

NOTA 3: Un proceso en el cual la conformidad del
producto resultante no pueda ser facil o econémicamente
verificada, se denomina “proceso especial”.

UniversidagVigo
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4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS £
 ENFOQUEa
ESOS

Los PROCESOS de dos organizaciones pueden ser
FORMALMENTE IDENTICOS, mientras que los
RECURSOS, los METODOS de ME]JORA y el
LIDERAZGO pueden ser RADICALMENTE
DISTINTOS".

Identificar e interrelacionar los
procesos es el primer paso para

controlarlos y mejorarlos.

UanC rSldadC\/ ]gO BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

Ejemplo de proceso

\" ENFOQUEa
~PROCESOS

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

EMISION DE CERTIFICADOS | s

| Edo

2009-05-03

Pag. 1de
1

ESTUDIANTE UXA

ESTUDIANTE

DESARROLLO

Comprueba
existencia de
expediente

Solicita

Emite
liquida-
cion

Verifica
abono

Fntrega o
envia
certificado

Se solicita el
DN En
algunos casas
el estudiante
debe cubrir
una instancia si
el certificado
contiene
especificacions
s concretas que
debe aclarar.

Seenviaal
domicitio
especificado
por el
estudiantes al
realizar la
solicitud.

UniversidajVigo
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4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS

ENFOQUE de SISTEMA
] para la GESTION

[ OBJETIVOS

Gestionar eficazmente los
procesos interrrelacionados
de la organizacion, de una

MANERA SISTEMATICA,
aplicando OBJETIVOS,

MIDIENDO, RECOGIENDO

DATOS y buscando la
ME]JORA CONTINUA del
proceso y del servicio
resultante.

UniversidagVigo
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4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

Ejemplo de mapa de procesos .

Y 114

ENFOQUE de SISTEMA
MAPA DE PROCESOS DE LA BIBLIOTECA pa;aglmﬁ,ﬁﬂlél\l

Plan Allanzasy Gestion e la
Operativa Convenios Calidad
RESULTADOS
MANDAS
SERVICIOS DE DE USUARIOS
INFORMACION sl
PRESTADOS
ADQUISICION PROCESO PRESTAMO
SELECCION M9 contraTACioN [e] TECNICO CONSULTA
USUARIOS
K samas,
S ) | ) | £
POl o0t
EXTERNOS EXTERMOS
INFORMACION Y FORMACION

Gestion de
RRHH

UniversidagVigo
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4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS
MEJORA
CONTINUA-
La MEJORA CONTINUA del desempeno global de
la organizacion DEBERIA SER un OBJETIVO
PERMANENTE de ésta.

INCREMENTO de la VENTAJA COMPETITIVA a través de la mejora de

las capacidades organizativas.
ALINEACION de las ACTIVIDADES de MEJORA a todos los niveles

con la ESTRATEGIA ORGANIZATIVA establecida.
FLEXIBILIDAD para REACCIONAR rapidamente a las
OPORTUNIDADES.

V10
“deY s BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008




4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS [~

MEJORA

CONTINUA-

e

UniversidagVigo

CORRECCION PLANIFICACION

COMPROBACION  PUESTA en PRACTICA

BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS

HECHOS;‘;;Era la
TOMA de_DECIS|0NES~

“En Dios confio, el
RESTO DEBE
TRAERME DATOS".
Deming

Un 1Versl d ‘l(lC\/ 180 BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

Sus PRINCIPIOS

HECHOS para la
TOMA de DECISIONES)

y x> BB
[ s

PROCESO

-
i
s DECISION

Un 1Versl d a(lC\/ 180 BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

RELACION BENEFICTOSA
Sus PRINCIPIOS con sumMEs‘fmuoRﬂ
r‘k\ l/ji'

BENEFICIOS S—=

UniversidajVigo BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

— REQUISITOS e

1 OBJETOY CAMPO DE APLICACION

1.1 Generalidades

Esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, cuando una organizacion

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los requisitos del eliente y
los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la cion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para
la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables

NOTA  En esta norma intemacional, ¢l témmino "producto” sc aplica inicamentc a

a) el producto destinado a un cliente o solicitado por €l

b) cualquicr resultado previsto de los procesos de realizacion del producto

Un 1Versl d d(l(f\/ 180 BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

— REQUISITOS |

1.2 Aplicacion
Todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las orga-
nizaciones sin importar su tipo, tamaiio ¥ producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de csta norma intenacional no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la orga-
nizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se¢ podra alegar conformidad con esta norma intemacional a menos que dichas
exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el capitulo 7 v que tales exclusiones no afecten a la
capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente
v los legales y reglamentarios aplicables

Unlvchlda(lC\/ lg() BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

— REQUISITOS

4.
Sistema de gestion de la calidad

5.
Responsabilidad de la direccion

6.
\Gestion de los recursos

7.
\Realizacion del producto

8.
Medicion, analisis y mejora

UniversidagVigo
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4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

— REQUISITOS

5.
Responsabilidad de la direccion

J,

6.
Gestion de los recursos

7.
Realizacion del producto

8.
Medicion, analisis y mejora

UniversidagVigo

BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

— REQUISITOS

4.1 Requisitos generales

[ OBJETIVOS

BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008

UniversidagVigo
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4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

— REQUISITOS

4.1 Requisitos generales
Entender la estructura de procesos:
PROCESO a) Determinar los procesos necesarios para

el sistema de gestion de la calidad y su
ﬂ B n aplicacion a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de
estos procesos.

Conocer los procesos:
¢) Determinar los criterios y métodos
m necesarios para asegurarse de que tanto
la operacion como el control de estos

PIRLESQR &R eficaces.

BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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_
REQUISITOS —
— —
4.1 Requisitos generales
Obtener resultados:
,Hi d) Asegurarse de la disponibilidad de
; @Mffg K recursos e informacion necesarios para
K‘ T apoyar la operacion y el seguimiento de

estos procesos,

e) Realizar el seguimiento, la medicion y el
analisis de estos procesos

Mejorar

f)  Implementar las acciones necesarias
para alcanzar los resultados planificados
ydg].mgjﬂ%minua de estos procesos

BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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Ejemplo de mapa de procesos

b Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién m:ﬂ;‘m%
dhmo,  Centro de Informatica y Comunicaciones (CIC) CIC_MPG_MapaProcesos2009_0202

E Rlaniticecion Evaluacién y Revision
Estratégica y Operativa L

| Mejora Continua l I Alianzas y Convenios

] o L
CENTRO DE SERVICIOS Y ATENCION USUARIOS MEJUE»‘:?&:::EEK{'S?S Tic
T Quefes, Sugerencias y No Conformidades.
m 1L 1C a7
soLicrrup pe [} - — ] | resuLTaDOS
servicios |7 ESTRAEGAY RS OPERACION de los SERVICIOS TiC iyl -
SGE';_‘”C'US_%C G. de Incidancias
PROVEEDORES Ll G. de Peticiones CLIENTES
G. de la D di Catals d
O enicoe, e e Foblemas INTFEIZ?;STI;?GU:;I;RAS
— G. de Aplicaciones. L de X
Sé”;‘;}‘}gg‘; ) - — los SERVICIOS TIC | BAmSeACCEN
~— !\l ¥ PERCEPCION
TIc J L -
- j L | P, 7| o sERvicios
T = Infraestructuras y Servicios.
. G. de Sistemas
COMUNIDAD ol TRANSICION de los Aplcacionss Corporsivas. COMUNIDAD
UNIVERSITARIA P K SERVICIOS TIC . de Soporte, Operaciones UNIVERSITARIA
VISITANTES | | B de Inaonci G. de Cambios. ¥ Equipamiento.
SOCIEDAD [ ¥ G. de Configuraciones. G. de Apoyo Tecnolégicon | |1 ]  SOCIEDAD
— 6. de Verslones y Entrega. 1a Innovacion Académica [
—r
o Administracion | [ Comunicacién ) -
Infraestructuras | Auditorias | | i ~Panticipacion || Documentacion | Formacién

R e T
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Ejemplo de mapa de procesos

Anexo I- Mapa de Procesos Universidad de Huelva

ADMINISTRACION DE CENTROS

PROCESOS ESTRATEGICOS

olitica
Planificacion én umn Medicion, Anilisis ¥ | integracion EEES [Presupuestariaydel | SALIDA
Direccitn estratégica [ | 2Ptaeion deAlumnos - Cypio ) Continua - MR
1
. R—

PROCESOS OPERATIVOS

Alumnado

| Profesores
PAS
Unidades
Administrativas
o Otras
Instituciones

¥ Oferta Libre Config

Administrativas

et | [ e I
“Atencicn al Piblico v Infermiticay Coerdinaciin Coordimacion con
Centrol de 5 § " ctran Instifuciones
Comumicacicnes Servicios Consecjeciis =
PROCESOS DE APOYO SA

o
z
=1
a
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BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008

50



4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

Ejemplo de mapa de procesos

= MAPA DE PROCESOS DE LA SECCION DE ASUNTOS FECHA cODIGO
s GENERALES DE LA UNIVERSIDAD DE SEVILLA 10102008 | MPUN3

PROCESOS ESTRATEGICOS

[ R|
FINANCIERQS UNIVERSIDAD =
DE SEVILLA-BANCO SANTANDER

REGISTRO GENERAL Y AUXILIAR

ADMINISTRACION DEL RECTORADO

e )
UMDADES
ADMTVAS.
CLIENTES EMISION DEL G
EXTERNOS UNIVERSITARIO
o

PROCESOS DE SOPORTE

FIRMA RECURSOS RECURSO!
TERIAES Hi

UniversidagVigo
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Ejemplo de mapa de procesos

Version 1.1
e MAPA DE PROCESOS DE LA BIBLIOTECA Fecha: Febrero 2008
R
Plan Estratégico Planificacion Mianzasy Gestion de la
ESTRATEGICOS PO I Operativa Conwenios Calidad
DEMANDAS DE vﬁiiﬂl-sh%?;‘
RECURSOS Y
SERVICIOS DE DE USUARIOS
INFORMACION SERVICIOS
PRESTADOS
ADQUISICION PROCESO PRESTAMO
SELECCION 9 CONTRATACION |[guud  TECNICO CONSULTA
USUARIOS
USUARIOS
ESTUDANTES estupiANTEs
PDI ]
EXTERNOS EXTERNOS
INFORMACION Y FORMACION
Gestion de
APOYO

Instalaciones y
Equipamiento

Gestion de
RRHH

Gestion de aplic.
Infor. BIB

UniversidagVigo
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Ejemplo de mapa de procesos

Gt 3ud
of | Przonaliges

viuversiuacey 1gyv
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— REQUISITOS

il

4.2 Requisitos de la documentacion

a)
b)
o
dj

e

Politica de calidad.
Objetivos de calidad.
Manual de la calidad.

Procedimientos documentados (6) y registros exigidos
por la Norma.

Otros documentos, incluidos los registros, que la
organizacion determine como necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control
de sus procesos.

UniversidagVigo
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————
=
e
e

=
@ DOCUMENTO: “INFORMACION Y SU MEDIO DE SOPORTE”

=
& EjemPLO: procedimiento, plano, informe, norma, ...

NOTA 1- MEDIO DE SOPORTE: PAPEL, DISCO MAGNETICO, OPTICO O
ELECTRONICO, FOTOGRAFIA 0 MUESTRA PATRON O COMBINACIGN ™E ESTOS.

INFORMACION: “DATOS QUE POSEEN SIGNIFICADO" ﬂ

UNE-EN IS0 9000:2005
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[==]
e
]
=

_ ]
» PERMITE COMUNICAR EL PROPOSITO Y LA COHERENCIA DE LAS ACCIONES.

VALOR DE LA DOCUMENTACION

» CONTRIBUYE A LOGRAR LA CONFORMIDAD CON LOS REQUISITOS DEL CLIENTE Y
LA MEJORA DE LA CALIDAD.

« PERMITE PROVEER LA FORMACION ADECUADA.
o CONTRIBUYE A LA REPETIBILIDAD Y TRAZABILIDAD.
» PROPORCIONA EVIDENCIAS OBJETIVAS.

» CONTRIBUYE A EVALUAR LA EFICACIA Y LA ADECUACION CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

“la elaboracion de la documentacion debe ser una actividad
que aporte valor”

Unl\'chldadé/IgO BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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e
e
TIPOS DE DOCUMENTOS __,:J
=

« INFORMAN ACERCA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Manual de Calidad

« INFORMAN SOBRE COMO EFECTUAR ACTIVIDADES O PROCESOS
Procedimientos, instrucciones, planos.

« ESTABLECEN REQUISITOS
Especificaciones

« PROPORCIONAN EVIDENCIAS OBJETIVAS
Registros
“Cada organizacion determina la extension de la

documentacion requerida”

Unl\'chldadé/IgO BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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REQUISITOS —

I-

4.2 Requisitos de la documentacion

NOTA1 O u.\ndn aparece Ll témino “ ;mx.cdummhv documentado™ dentro de esta nonma intemacional, significa que ¢l procedimiento sea establecido,
cumentadk Un solo d pucde incluir los requisitos para uno o més procedimientos. Un requisito relativo
o un procedimicnto dn.umml.ldn pucde cubrirse con mas de un documento.
NOTA2 La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad pucde diferir de una organizacion a otra debido a
a) el tamaiio de la organizacion y el tipo de actividades,
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y
) lacompetencia del personal
NOTA3

La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio

UniversidajVigo
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il

— REQUISITOS

4.2 Requisitos de la documentacion

MANUAL de ¢~
la CALIDAD

A. El ALCANCE del SGC, incluyendo los
detalles y justificaciones de cualquier
EXCLUSION.

B. Los PROCEDIMIENTOS documentados
establecidos, o REFERENCIA a los mismos.

C. DESCRIPCION de la INTERACCION entre
los PROCESOS del SGC.

UniversidagVigo
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. Universidad de Santiago de Compostela  ——.

ﬁ servicio de gestion de la oferta y programacion académica:
la oferta de libre eleccion, la determinacion del limite de
plazas y la planificacion académica anual (elaboracion y
aprobacion pda, elaboracion y aprobacion pod y confeccion de
la oferta académica) para titulaciones oficiales y propias de 1°
y 2° ciclo y grado
El servicio de gestion académica: gestion de los procesos de
admision y matricula, recepcion de actas y titulos, libre
eleccion y reconocimiento de actividades, adaptaciones y

validaciones, actos académicos y certificaciones para las
titulaciones oficiales y propias de 1° y 2° ciclo y grado

UnlvchldadeyigO BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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. Universidad de Huelva

————
[==]
—_—

—

]

/" Promocion de los convenios y acuerdos entre los grupos de

investigacion de la UHU y las empresas.
Promocion y gestion de proyectos europeos de [+D+i.

Creacion de organizaciones Spin-off, proteccion y gestion de la

propiedad intelectual de la UHU.

Organizacion de eventos y ferias tecnoldgicas. )

: Universidad Politécnica de Madrid

=

Diseno del programa de formacion para el empleo de la
Universidad Politécnica de Madrid. Gestion del diseno,

desarrollo e imparticion de los proyectos, cursos y seminarios de
formacion para el empleo en las areas de conocimiento propias

a las titulaciones impartidas por la Universidad.
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- Universidad Miguel Hernandez de Elche

La promocion y el asesoramiento al personal investigador para

la negociacion y el establecimiento de acuerdos de
Investigacion, desarrollo e innovacion. La difusion y la

transferencia de resultados de I+D+i y la tramitacion de

patentes,

[ El servicio de practicas de estudiantes en empresas del
observatorio ocupacional.

desarrollo de los planes docentes.

(El diseno de los planes de estudio de los titulos de grado y el

()
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i i _ ==
— Universidad de Almeria —_—

@cio universitario de empleo. Servicio de biblioteca universitaria. Gestion

administrativa de ensenanzas no regladas. Gestion administrativa y coordinacion
académica de centros docentes. Gestion de aulas y equipamientos informaticos
para la docencia, investigacion y administracion. Servicio de deportes: gestion de
actividades, instalaciones y material deportivos.
Unidad de calidad: Gestion de estudios de satisfaccion y gestion de planes de
mejora. Servicio de alumnos: informacién, atencion y orientacion universitaria,
gestion de becas, acceso a la universidad. Gestion administrativa de tramites para:
la creacion de empresas de base tecnoldgica, convocatorias, patentes, proyectos
europeos de investigacion, contratos de investigacion, becas de investigacion y
movilidad de investigadores. Gestion administrativa para la planificacion y
ejecucion de las actividades de tipo cultural.
Gestion administrativa de tramites para las publicaciones tanto propias como en
colaboracion con terceros. Servicio de registro documental. Gestion administrativa
de incentivos, evaluacion de las competencias y formacion del personal dy

administracion y servicios (PAS).

UniversidageVigo
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— Universidad Privada de Madrid, SA. __——,

/[ﬁeﬁo y desarrollo de planes de estudio e imparticion de:
formacion universitaria reglada para las titulaciones de la
escuela politécnica superior, facultad de ciencias de la salud,
facultad de lenguas aplicadas y facultad de estudios sociales.
Doctorado en odontologia. Formacion no reglada de
postgrado en endodoncia, implantologia, ortodoncia y
fisioterapia. Servicio de residencia universitaria. Gestion del
servicio de comedor universitario. Servicio de biblioteca.
Servicio de bolsa de trabajo. Coordinacion académica con
otras universidades asi como de los alumnos de otras

universidades que desarrollan estudios en

su titulacion en universidades extranjeras.

la  UAX;

Coordinacion de alumnos de la UAX que desarrollan partedy

CTIVCT STU oV 150
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— REQUISITOS —

4.2 Requisitos de la documentacion

El CONTROL de los DOCUMENTOS INTERNOS supone:

APROBARLOS antes de su emision. W

REVISARLOS y actualizarlos cuando sea necesario y
aprobarlos nuevamente. g

IDENTIFICAR los cambios el ESTADO de VERSION
VIGENTE. —

Permitir su DISPONIBILIDAD en los puntos de uso. *
PREVENIR el uso no intencionado de versiones

=

obsoletas. g5 y

Un 1Versl d a(le\/ lg() BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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— REQUISITOS

il

4.2 Requisitos de la documentacion

El CONTROL de los DOCUMENTOS EXTERNOS, necesarios

para el SGC, supone: II ;
= IDENTIFICARLOS. rs= LEGISLACION,
= CONTROLAR su DISTRIBUCION. :"’?Nonmmn\?A

CONTRATOS,
CATALOGOS,..

El control de los documentos internos y externos DEBE
estar  establecido en un  PROCEDIMIENTO
DOCUMENTADO.

UniversidagVigo
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— REQUISITOS

4.2 Requisitos de la documentacion

El CONTROL de los REGISTROS (4.2.4) supone establecer
en un PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO, donde se

definen los controles sobre éstos para poder:
= IDENTIFICARLOS.

= ALMACENARLOS. % 5
= PROTEGERLOS. % = |
= RECUPERARLOS. b
= RETENERLOS. ’

= DISPONER de ellos.

UniversidajVigo

BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008

67



4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

— REQUISITOS

4.
Sistema de gestion de la calidad J]

6.
Gestion de los recursos

7.
Realizacion del producto

8.
Medicion, analisis y mejora

UniversidagVigo
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— REQUISITOS

5.1 Compromiso de la direccion

OBJETIVOS

UniversidajVigo
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— REQUISITOS —

5.2 Enfoque al cliente

UniversidajVigo
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— REQUISITOS

—_—
3
e ——

|

]

5.3 Politica de la calidad

> ( A. ADECUADA al propdsito de la organizacion.
‘ B. INCLUIR un compromiso con el cumplimiento

de los REQUISITOS y con la
CONTINUA de la eficacia del SGC.

C. SER un MARCO de referencia
ESTABLECIMIENTO y REVISION
OB]JETIVOS .

D. COMUNICADA y ENTENDIDA
organizacion.

MEJORA

para el
de los

en la

E. REVISADA para su continua adecuacion. A

>

UniversidagVigo
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— Ejemplo de Politica de Calidad —_

POLITICA DE CALIDAD

El chfetn del Sand de Gestion d Investigacion, adscrto f Vicaneciorada de Poli
008 & promoss, coordings  gestanar a5

iadez de iwestigecion & innavacitn de s U500 0 00X

Fara llevar a eako

ealidad pasible, o Senvicia De G

vequesimienies de 1a Norma UNE-EN-1500 5001 y dedara come obiethos estratigicos en e
uierte:
“ ‘a0 mediante f cumplimients de sus
expectativas,
¥ Mantener un sistema pesmanente de MEY i CONTNA £ AN CEN
¥ P MR M MATESSALES ¥ HUMANCS neeezaric: para  dezarrolls dela

aciividad del centre.

icabla a todaz L actvidsde del Vicarrecsorado,

vigosn &l

Para alcarcar esfas okietivos ba Direccian del serviso s cempromete a establecer y manenar

un Sistems de Gesfian efic y eficiente bazado en kos requerimi entos de |2 Nerma UNE-EN-IS0

9001 "Sistemas d Geskin de la Calidd: Regquisitos™ fo e oz ecurses necesaris para 2
f y 1o eienmacion ol usuario gara s cuml
a Polrica de Calidadt e comunicads y enendida denro d I Orgarizacion y poda ser

ered, adems o pons 0 o
ma de Geotion de Calidad \ A~
AN
|/
I e
Agosin de 3003

el bosade a0 Pt de Calied Sevics de G

de

! Verdttamdo de Aot
s e G e GRAN

s
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— REQUISITOS —

5.4 Planificacion

OBJETIVOS de

A\

-/ A Se establecen en las FUNCIONES y NIVELES
pertinentes dentro de la organizacion.

B. SON MEDIBLES y COHERENTES con la
politica de la calidad.

C. Se DETERMINAN las ACCIONES, los
RESPONSABLES, los RECURSOS y los
PLAZOS necesarios para su consecucion.

UniversidagVigo
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(

—
)
- P . -
e
Ejemplo de Objetivos de Calidad ]
[ ]
e HDBJEHVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES |RESPONSABLE PLAZO | RECURSOS
ME]JORAR LA Mejorar el erado de|Desarrollar un PLAN DE|BBB 21200 |Contrato con
SATISFACCION DE |satisfaccian  de  los|GESTION INTEGRAL para consultora  CCC
LOS USUARIOS investigadores respecto a|impulsar el desarrollo de para elaboracion
la gestion de proyectos y | todas las fases de [+D+i de PLAN,
confratos en un  20%
respecto a ano anterior
(Pasar de 5 a 6 sobre 7
en encuesta de| Facilitar la autogestion | BBB 2T[200X
satisfaccion) del investigador
aprovechando las nuevas
tecnologias;  acceso a
través de la web a
recursos  documentales,
etc.
Mejorar el grado de|Desarrollar un PLAN DE|BBB 2T1200X | Contrato con
satisfaccion  de  las| GESTION INTEGRAL para consultora  CCC
empresas e instituciones| impulsar el desarrollo de para elaboracion
respecto a la gestion de|todas las fases de |+D+i de PLAN,
confratos en un 20%
[Pasar de 5 a 6 sobre 7
en la encuesta de
satisfaccian).

UniversidagVigo
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— REQUISITOS

—_—
3
e ——

|

]

5.4 Planificacion

UniversidagVigo

_ CAMBIOS en éaste.

A. La PLANIFICACION del SGC se

realiza para cumplir los
REQUISITOS GENERALES, asi
como los OBJETIVOS de
calidad.

. Se mantiene la integridad

del SGC cuando se
PLANIFICAN e IMPLEMENTAN |
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— REQUISITOS

—_—
3
e ——
|
]

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

O A. (5.51) Definir RESPONSABILIDADES y
AUTORIDADES, y comunicarlas.

B. (5.5.3) Establecer los PROCESOS de
COMUNICACION dentro de la organizacion.

Iﬂnﬂ ﬂL
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— REQUISITOS

—_—
3
e ——

|

]

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

[ REPRESENTANTE de
\ . - la DIRECCION
]
[ oo ) o~ W =]

A. ASEGURAR el establecimiento, implementacion y
mantenimiento de los procesos necesarios para el SGC.

B. INFORMAR a la alta direccion sobre el DESEMPENO
del SGC y de cualquier NECESIDAD de MEJORA.

C. ASEGURAR la promocion de la toma de conciencia de
los REQUISITOS del CLIENTE en TODOS los NIVELES.

4

-
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=
— REQUISITOS —

5.6 Revision por la direccion

—

OBJETIVOS -ﬂj!‘

D\
[

RE\ﬁAR

pRSs 2

&

o
el .‘fa.

CORRECCION FLANIFICACION

(@)

COMPROBACION PUESTA en PRACTICA

POLITICA de

(
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—_—
S
REQUISITOS —
- ]
5.6 Revision por la direccion
* Informacion de ENTRADA: Resultados de
Auditorias,  Retroalimentacion del cliente,

Desempeno de los procesos y conformidad del
producto, Estado de las Acciones Correctivas y
Preventivas, Acciones de seguimiento de revisiones
previas, Cambios que podrian afectar al SGC y
Recomendaciones para la mejora.

RESULTADOS de la revision: Mejora de la eficacia
del S.G.C. y sus procesos, Mejora del producto y
Necesidades de recursos

UniversidagVigo

BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008

79



4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

— REQUISITOS

4.
Sistema de gestion de la calidad |

5.
{ Responsabilidad de la direccion )

7.
Realizacion del producto

8.
Medicion, analisis y mejora

UniversidagVigo
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— REQUISITOS —

6.1 Provision de recursos

"'\\\ \

W DETERMINAR y PROPORCIONAR los |
-i RECURSOS NECESARIOS para:

- A. Implementar y mantener el SGC y
t{ mejorar continuamente su eficacia.
B. Aumentar la satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

nrt

- g
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— REQUISITOS

—
(i}
|

h

6. 2 Recursos humanos

Para el PERSONAL que realice trabajos dentro del
alcance del SGC se DEBE: | .
= Determinar la COMPETENCIA. = 3 | )
* Proporcionar la FORMACION u OTRAS ACCIONES

para logar la misma.

= Concienciar de la IMPORTANCIA de sus .-
ACTIVIDADES y como CONTRIBUYEN al logro de }
los OBJETIVOS.
*= Conservar los REGISTROS (4.2.4) sobre
~ educacion, formacion, habilidades y experiencia. 4

UniversidagVigo
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— REQUISITOS S—

6. 3 Infraestructura

DETERMINAR, PROPORCIONAR
y MANTENER la infraestructura
para LOGRAR la CONFORMIDAD
del producto, incluyendo:

= Edificios, espacios de trabajo
y servicios asociados.

= Equipos para los procesos
(tanto hardware y software).

= Servicios de apoyo
(transporte, comunicacion y |

. sistemas de informacion). -

L.

ac BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008

83



4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

— REQUISITOS —

6. 4. Ambiente de trabajo

DETERMINAR y  GESTIONAR el
AMBIENTE de TRABA]O necesario para
LOGRAR la CONFORMIDAD con los
REQUISITOS del PRODUCTO.

Un 1Versl d d(l(f\/ 180 BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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— REQUISITOS

4.
Sistema de gestion de la calidad |
5. =
Responsabilidad de la direccion :

6.
Gestion de los recursos )

8.
Medicion, analisis y mejora J]

,

UniversidagVigo
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— REQUISITOS =

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

Es necesario PLANIFICAR y DESARROLLAR los procesos
para la realizacion del producto dentro de los SGC |
incluyendo:

A. OBJETIVOS de calidad y REQUISITOS para el producto.

B. Establecimiento de PROCESOS, DOCUMENTOS vy
RECURSOS.
C. ACTIVIDADES de verificacion, validacion,
seguimiento, inspecciony ensayo| ==
prueba asi como los CRITERIOS para Ia
aceptacion del producto.

D REGISTROS (4.2.4.) necesarios.

c-—v---“ us o = ws BAsILY LALILAL ue urve-EN 1S 5001:2008

OBJETIVOS -l
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— REQUISITOS é

7.2 Procesos relacionados con el cliente

DETERMINAR :

A. Requisitos ESPECIFICADOS por el cliente
(incluyendo en la entrega y con
( posterioridad a ésta).

=¥ B. No establecidos por el cliente pero
NECESARIOS para el uso previsto.

C. Requisitos LEGALES y REGLAMENTARIOS
aplicables.

CLIENTES

organizacion.

Unl\'chldadeyigO BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008

D. ADICIONALES determinados por la

87



4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

— REQUISITOS E’

7.2 Procesos relacionados con el cliente

= Se REVISAN los requisitos del producto
= Y se ASEGURA que:

Estan DEFINIDOS.

Las diferencias estan RESUELTAS.
Se tiene CAPACIDAD para CUMPLIRLOS .

Se mantiene REGISTROS de ESTOS, de su
REVISION y de las ACCIONES originadas por la
misma.

Si hay MODIFICACIONES, éstas sufran el mismo
proceso de REVISION.

-~ Universi i e
St (Vigo BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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— REQUISITOS é
7.2 Procesos relacionados con el cliente
S\

“ "Se debe DETERMINAR e IMPLANTAR

disposiciones para la COMUNICACION con el

cliente, relativas a:

A. INFORMACION sobre el producto.

B. CONSULTAS, CONTRATOS o ATENCION de
PEDIDOS, incluyendo las MODIFICACIONES.

C. RETROALIMENTACION del cliente,
incluyendo sus QUEJAS. '

Unl\'chldadé/IgO BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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7 [ e
- Cartas de servicios —

Son documentos a través del cual las
Administraciones Piblicas y las empresas
informan a los ciudadanos y usuarios sobre
los servicios que ofrecen y los compromisos
que asumen en su prestacion.

Puede ser una forma de documentar la
especificacion de nuestro servicio.

UniversidageVigo BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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Ejemplo de Carta de Servicios

£ Sevico de Gestén Académica, integrado en los
senicos centales do la Universidad, uwovlu
Unidades en que 50 estuctura la Gencla y
enconendada '8 wm:m-vo-
tén do los dstntcs rdmies quo abarcan 18 vda aca-
démica del estudiants universtaro.

La presents Carta do Senicios pretende ser una
ha

clos adminisrativos que 1a conunidad un-
VOrstana, eecaimonte i0s estudianies, asi como a
sodedad en ganerai.

mmmaumrhww
prestamos estin

g Ihww oy %'

SERVIQIO DE GESTION ACADEMICA
Bblicteca Central, 2° pionta

Picza de ko Infonto Dofia Elenc, s/n

07001 BURGOS

HORARIO
Morianas: de 9 a 14 horas de lunes a vieres
Taordes: concertar cita de lunes o jueves

Tel.: 947 258092 Fox: 947 258754
E-moit

Web:

PARTICIPA EN LA MEJORA DEL SERVICIO
Putdes ayudamos a mejorar nuesto Servico
muumhulddm.oqwhu&um
mism) en lacn con la prestacén
-t ot mman tone enoomendacos. Puades
praseniaras personaiments, por COTO postal,
00meo electrénico, lekiono, fax 0 drecamente en of
B.26n o Sugerencias del Servico.

S ros indeas tu romire, apdiidos y dreast e con-
Tostaramos a a Queja 0 erercia en of piazo de 5
Gas hidles.

Carta de
Servicios

B UNIVERSIDAD DE BURGOS
2008

91



4, LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

Ejemplo de Carta de Serv.

Objetivo
i v
Cooce Estos son nuesiros compromisos
nuestros * Marenw 79 s0bre los Glerenies pro-
| & 308 acadimicos a Yawés do los medos adecuacdos, knda-
S P - it mitaimrt o pgea we o s Urersiad
ervicios + Resver y contesa a5 Queis, aerenas y corsutas re-
Sertadas por b8 ko8 3 ravés do NESYOS Sskmas do
oy e % Estudlos de Grado. Infomaciée, coodinadtn y gessén | Scens voarcs
z aordnactn. Warioda & 2  Buatn de sugaencias y comen sleckirio: 2 s
i e ke Soavpnd &3 Baciesto. Expociiin & mer y segundo 6o, Oganizaciény plancacn de fa § Escrios recbidos, mmnusum
& y ramiscitn ¥ sogun marcua. Tramiadén de s sokudes y recursos 8 -tmmdmmaum-“w onda
micos de los estudantes. prustas Go Seiectvdad y 00 s 68 Maycres 00 25 ahos.
o Fachh
y 3
- Estudios de Mister Oficlal bomackén, coodnactn | © 2 « Tramitar ol MEC, antes dd 1 de Gcemre, of 90% e as soic-
'g m::":""'l”?iw‘;fx ¥ gestén dola olerta do cada estudo, Oganzacién de tudes do Becas presentadas.
B G0 recamaces. 1 adinielin, makicla y geeton de espedenies acads- « Publicar la oferta do materias cpuativas y G e dleccién oo
L - una antelacién de 15 dias a o do la mavicula olcial.
* Pubcadin an la wt  lr G s progamas o docrad
como minimo, con 2 meses de artelacin al comienzo dol plazs
Go pronscripcién.
Tasiados de expedientes. Tamiactn de la catica Estudios de Doctorado. Baboracén de laguiainbr- | | £ 8 « Exped los Rulos ofciales en un plazo miximo de & meses
g oén los. yar maric- gg ‘desde &l abono de los derechas do expedién del ko,
§ + Tramitar 105 expecienies
S F | o ova Universided. milacia d Tods Dockrales. et s o 0, o o it b & 10 s Wk
1o dond s rcupin.
Indicadores de calidad
Admisicn ds akimos. y Estudios Propios £ pouy
ooordnacen do b peinsoipdn en of dsti urivers- Propios, maticula de alumos, gestién de expediantes ristrafvos & Yavs de un sisiema de seguimierto de 08 procescs.
trio de Castla y Leén. Gestin do los expedientes d acadimions y expadicién de Conticados y Thuios X i 2 e
& L i como mimo una var 3 a%0.
ensucam,
Bocas y Ayudas alestudlo. Inkrmacin, estudio SacLm -
¥ . y pro-
< Thulos Oficals. Expadctn de fiis olcides o | | pp  EVeuamosla caldadde s nbmacin bciade.
8 VECy por o Gatiemo del Pais Vasco, Iormacién, Grado, Mister y Doctor, Yamiadn de dupicaos + Porosntje e Conestaconss a 1as C0nSuS 0 Quolds prosen-
5 y a3 3 e g y eakogn 6 thios. Semenko Ecoe o %g tadhs, reaizads en el plazo marcaco.
37 | owa movicad o esucianies (Stneca y Fray Luis 0 3 .
[ b e Revin cotiua 6o bmacn pufcat, cono mieino
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— Ejemplo de Carta de Servicios

Los usuarios de la Oficina de Coordinacidn de
Posgrado tienen derecho a:
1. Ser tratados con la méxima correccién

2. Ser informados sobre los diferentes tramites de
documentacién referidos a estudios de Posgrado en

laUCA

3, Formular solicitudes e iniciar trémites en relacién con
su expediente académico

4, La notificacién de la resolucion de sus sobcitudes en
o menor tiempo posible

5. sobre ol estado de sus
solicitudos.

6. Presentar una quoj

7. Elrespeto a la confidencialdad de los datos y a las.
opiniones de las personas

inte una actuacién incorrecta

Para conocer la opinién del usuario sobre la caldad
de nuestro servicio, tenemos a su disposicién un
cuestionario de salisfaccién en nuestra oficina, al que
también se puede acceder desde la siguiente direccién
by

http:/iwww.uca.es/weblestudios/posgrado_doctorado/
encuestahtm

Por otra parte, las tebcitaciones, quelas
¥ reclamaciones ayudan a mejorar la calidad de los
servicios que prestamos, y por oo recomendamos al
usuario utikzar, s b ve conveniento, ol Buzén do Atencidn
al Usuario de la UCA (BAU), conectando a la direccién:

http:/fouzonuca.es

Oficina de Coordinacién de Posgrado

Consorcio Tecnokdgico do Cdtz
€44, CTC. 1002 CADIZ
¢/ Bonto Pérez Galdds, sin

434956 015353
43495601 13565
434 956 01 52 84
+34 956 01 52 88

434956 01 56 28
posgrado@uca.cs
do kines a viernes de 9,00 a 14,00 h,

www.uca.es

C/ Benito Pérez G

e
=
o
S

C/ Doctor Maranén

Oficina de Coordinacion de
Posgrado (Doctorado)
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— Ejemplo de Carla de Serv

[—

[ Mision

La Oficina de Coordinacién de Posgrado es una Unidad
dependiente del Vicerrectorado de Posgrado y Formacidn 6,
Permanente, cuyo fin es coordinar, en el dmbito
administrativo, las acclones de propuesta, implantacidn,
diusidn y desarrollo de s Estudios de Posgrado, asf como.
propon b
¥ elocucién de ka oferta de los Programas de Doctorado do

1. Gestién administrativa de los estudios de Doctorado
(Matriculas, actas, traslados y convalidaciones)

2

2. Coordinackn de la gestién administrativa de los Estugos
de Posgrado Europeo (Preinscripcidn, incidencias de

fas, becas i i 8
homologacionas de titulos extranjeros de Posgrado)

3, Gostién administratva do las Tosis Doctorales (Registo 4,
del Proyecto do Tesis, matricula de Tutela Académica,
depdsito y defensa de la tesis)

4. Emisién do Informes, Certificaciones, Diplom: s,
resguardos de Titulo de Doctor

5. Asesoramiento y soporte administrativo de las
resaluciones do la Comisién de Doctorado y de la 6,

Comisién de Estudios de Posgrado (Revisién de la

en cuanto al cump de la
Normativa y notificacién de resokiciones de las
Comisiones)

Asesoramiento y apoyo administrativo de la Gestion de
Caldad de ks Estudios de Posgrado Europeo (Mencion
de calidad, Ayudas de movilkiad, Verificacion de planes
do estudio)

Gestionar las matriculas de estudios de Doctorado
dentro del plazo ordinario estpulado anualments para
ello, on un porcentaje superior al 80 por

Resolver las alegaciones a preinscripcion de masteres
oficiales en un tiempo medio inferior a 15 dias,

Notficar las reschuciones adoptadas por la Comisidn do
Doctorado en un plazo maximo de 15 dias

Entregar o Diploma de Estudios Avanzados en un plazo
méximo de 90 aias desde la fecha de superacion de la
Prueba de Evaluacién Global

. Comunicar a los Departamentos los depdsitos de tesis

producidos, en un plazo méximo de 10 dias desde la
realizacién del tramite en Secretaria General

Entregar el Certificado supletorio del Titulo oficial de
Doctor en un plazo miximo de 25 dias desde su schcitud

—————ucC o-

7

1

o

N

H

Conseguir que los requerimientos de subsanacidn en
solicitudes do Ayuda a la Movildad del Profesorado J
y Estudiantes de Posgrado afecten a menos del 85

% del total de sobcitudes.

i

Porcentaje de matriculas formalizadas en plazo

Tiempo medio de resclucion de alegaciones a
prenscripciones de mésteres otciales

Tiempo medio de notificacién de las rescluciones de
Ia Comisién Doctorado

Tiempo medio de tramitacién del Diploma do Estudios
Avanzados

Tiempa medio de comunicacidn a los Departamentos
de bos depésitos de Tesis Doctorales

. Tiempo medio de tramitacién de los Cortificados

Supletorios de Titulos Oficiales de Doctor

Porcentaje de sobcitudes de Ayudas de Movisdad que
o requieren subsanacidn

BASILU LALIUAD ae UNE-|
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El Servidio de Relaciones Internacionales,
desde su creacidn, tiene como Mision, la

INTERNACIONALIZACION de la Univer- € ) [ Servicio de Relaciones
sidad de Murcia en sus dos sentides, ad intra Internacionales
y ad extra. A este servicio se encomiendala la- DB N B niversidad de Murcia

bor de hacer la Universidad de Murcia més
intemacional, conectindola con las institu
ciones, entidades y organismas internacio-
nales, favoreciendo la movilidad, la expe-
riencia internacional y la cooperacién de ca
ra a fa formacion y al desarrollo. Todo ello
para lograr la expansidn y apertura al resto

del Mundo y conseguir hacer de la universi Informacion presencial

dad, y por extension su ciudad y region mas Horario de 9:30 a 13:30 horas de lunes a jueves.
conocida en el exterior. Al mismo tiempo Viernes de 9:30 a 13:00 horas

que importar la dudadania del mundo con Edf. Rector Antonio S 2* planta

su diversidad cultural y enfoque cientifico a
nuestras aulas. Campus de Espinardo

Teléfono de atencion

Horario de 9:30 a 13:30 horas de lunes a jueves
Con esta Carta de Servicios asumimos Viernes de 9:30 a 13:00 horas
una obligacion escrita y pablica de calidad +34 968 364074

de servicio con todos los usuarios que acu

den a nosotros en demanda del mismo. EAX:

+34 968 364130

Correo electronico

svrelint@um.es

Carta de
El responsable de la Carta de Servicios es el @ SerVicios

Jefe de Area de Relaciones Intemacionales

de la Universidad de Murcia.
UNIVERSIDAD DE MURCIA 2008

VICERRECTORADO DI RELACIONLS INTERNACIONALES
Y COMUNICACION

UanCrSl(ladCV lg() BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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El Servicio de Relaciones Internacionales
presta los siguientes servicios:

Informar de los programas existentes en cada
momento.

- Asesorar a la comunidad universitaria sobre
programas de educacion y formacion interna-
cionales.

Gestionar los programas interuniversitarios in-
termacionales.

- Organizar actividades de acogida a los estudian-
tes y profesores internacionales que visiten la
Universidad de Murcia.

Conectar la Universidad de Murdia y la socie-
dad estableciendo los cauces pertinentes en ac
clones internacionales

- Dotar de mayor calidad las relaciones interna-
cionales establecidas por ka Universidad de
Murcia, en especial las que implican movilidad
Favorecer y apoyar la Cooperacion Interacio-
nal.

- Mejorar los sistemas inform ticos y bases de da-
tos de la gestion del Servicio de Relaciones In-

ternacionales

Estos servicios s prestan bisicamente 3 través

Nomatha General

~Coastitucibn Espaiola de 27 de diciembre de 1978.
~Ley Orginica ISIWWG- 13 de dicembre de Proteccion de
datos de Caricter Personal.

-Ley 30/92 de 26 de noviembre del Rigimen Juridico de las

Pibiicas y del

Comia, modificads por la Ley 4/1999 de 13 de enero.

~Ley 29/1998 de 13 de julio, requiadora de la Jurisdiccidn
Conteacioso Admistrative

* Orden de 6 de marzo de 2003 por la que se dictan instroc:
ciones en relacin  la implantacion de Cartas de Servicios en
Administracion Piblica de la Region de Murcia (BORM, 67
22/03/03)
Nomativa Univensitaria

“Ley Orginica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades
“La Ley 23/1998, de 7 de julio, de Cooperacion Internacional
para ¢l Desarrolio.

“Estatutos de la Universidad de Mercia, publicados en f BORM
6/09/04.

Normativa para el Reconocimiento de Estudios
eacams e i Unhverided do Marta 4 ores tndowcones
de Ensedanza Superior & través de Programas de Movilidad y
Convenios Interuniversitarios de 23 de Mayo de 2003
~Acverdo del Consejo Extraordinario de Gobierno de 17 de di
Clembre de 2004 por ¢l que se aproeban las normas para I
tramitacion, aprobacioe y seguimieto de comvenios de colabo-

Al asesoramiento sobee las actividades y comvocatorias que se
tramitan en el Servicio

“A ser Watados con respeto y deferencia por ¢ personal del
Servicio.

Los reconccidas en ef art.. 35 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre.

“Tiempo medio de espera de las llamadas stendidas inferior &
30 seguados, en funcion del grado de sateracion de L lineas
“Plazo medio de 3 s para contestacion de ks coaseltas por
emad

- Quejas y sugerencias contestadss en en plazo mizimo de 20
s

5.
- Actualizacion permanente de la informacion disponible y de
a3 convocatorias es vigor.

Indicadores del nivel de calidad

de los servicios prestados:

* Porcentaje de Ramadus telefmicas atendidas antes de
30 sequados.

* Porcentaje de consulas presenciaies atendides antes de
8 minutas o, en 5u caso, antes de 10 misutos

* Piazo medio de consulas respondidas por emal infe-
riora 3 dias

* Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas en un
plazo inferior » veinte dias

 Porcentaje de alumnas enviados,/ recibidos.

« Porcentaje de profesores implicados en movilidad.

« Financiscin externa conseguida para actividad interna-

cional
Porcentaje de proyectos presentados/aprobados.

Quejas y Sugerencias:

* Las quejas y sugerencias pueden ser realizadas perso-
nalmente en nuestra oficina (Buaon de Quejas ¥ Su-
gerencias) 0 2 través de noestio e mait

de: informacion telefonica, informacion presencial, .
informacion escrita, informacion vitual y medante [kt as L] . ;-:-: podrin presentarse en ¢l Registro General

la edicion y disribucion de material publicitario,
(folletos, carteles, etc.); asi como mediante reunio-
nes y serminarios técnicos y de trabajo

Formalacion de queias y sugerencias conforme a lo previsto en
esta Carta de Servicios.

Comentarios y segerencias & travis del comeo electrimico:
srelint@um e

niversidad e irin dirigidas 2 la Bxcrua. Sra.
Vicermectora de Relaciones Internacionales y Conw
icacion, 2 ravés de una instancia normializada
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—
— REQUISITOS E
7.3 Diseno y desarrollo
Se debe DETERMINAR : "%ﬁﬁ
A. Las ETAPAS del diseiio y desarrollo. D

B. La REVISION, VERIFICACION y VALIDACION, ?
apropiadas para cada etapa.

C. Las RESPONSABILIDADES y AUTORIDADES.

GESTIONAR las INTERFACES entre los grupos

involucrados.

ACTUALIZAR los resultados a medida que se progrese
en el diseno y desarrollo .

UnlvchldadeyigO BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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— REQUISITOS E

7.3 Diseno y desarrollo

Se debe DETERMINAR y REVISAR los ELEMENTOS
de ENTRADA (4.2.4) relacionados con los
REQUISITOS del PRODUCTO, incluyendo:

A. Los REQUISITOS FUNCIONALES y de '
DESEMPENO. 4

B. Los REQUISITOS LEGALES y REGLAMENTARIOS
aplicables.

La informacion de disenos previos similares.

D. CUALQUIER otro REQUISITOS esencial para el
diseno y desarrollo.

o

r

UnlvchldadeyigO BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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— REQUISITOS =

7.3 Diseno y desarrollo

Los RESULTADOS deben:

A. CUMPLIR los requisitos de los elementos
de entrada.

B. Proporcionar INFORMACION para la compra,
produccion y prestacion del servicio.

C. Contener o referenciar los CRITERIOS de
ACEPTACION del producto. §

D. Especificar las CARACTERISTICAS para uso,’
seguro y correcto . [

UnlvchldadeyigO BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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—_—
REQUISITOS p—
7.3 Diseno y desarrollo
e = Se debe REVISAR, de acuerdo a lo
sk : planificado (7.3.1), para:
) =N | A EVALUAR la CAPACIDAD para
A CUMPLIR los REQUISITOS.

B. IDENTIFICAR problemas y proponer
las acciones necesarias.

C. Dejar REGISTRO (4.2.4) de los

DISENO y resultados de la revision y las
DESARROLLO acciones surgidas.
Univcrsidach igo BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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— REQUISITOS E

7.3 Diseio y desarrollo

= Se debe VERIFICAR, de acuerdo a lo |
planificado (7.3.1), para asegurarse
de que los RESULTADOS del diseno
y desarrollo  cumplen los
REQUISITOS de los ELEMENTOS DE
ENTRADA.

= Se debe dejar REGISTRO (4.2.4) de
los resultados de la verificacion y
_ las acciones surgidas. y

/|

Un 1Versl d a(lC\/ 180 BASICO CALIDAD de UNE-EN ISO 9001:2008
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— REQUISITOS =

7.3 Diseno y desarrollo

= Se debe VALIDAR, de acuerdo a lo
planificado (7.31), para
asegurarse, a ser posible ANTES de
la ENTREGA, de que el PRODUCTO
es capaz de SATISFACER los
REQUISITOS para su aplicacion
especificada o uso previsto.

= Se debe dejar REGISTRO (4.2.4) de
los resultados de la validacion y las
acciones surgidas.

Unl\'chldadeyigO BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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— REQUISITOS

7.3 Diseno y desarrollo

= Se deben IDENTIFICAR, REVISAR,
VERIFICAR, VALIDAR y
APROBAR los CAMBIOS del
diseno y desarrollo. Incluyendo la
evaluacion del EFECTO de éstos
en las PARTES CONSTITUTIVAS y
en el PRODUCTO ya ENTREGADO.

= Se debe dejar REGISTRO (4.2.4]
de los cambios de la revision y

las acciones surgidas.
e
UniversidagVigo

BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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— REQUISITOS E

7.4. Compras

= Debe asegurar que el PRODUCTO/SERVICIO adquirido
CUMPLE con los REQUISITOS de COMPRA aplicables.

= El TIPO y ALCANCE del CONTROL aplicado al
proveedor y al producto adquirido, debe DEPENDER
del IMPACTO del producto adquirido en la posterior
realizacion del PRODUCTO FINAL.

* Debe establecer CRITERIOS para evaluar, seleccionar

y re-evaluar a los proveedores. Dejando REGISTRO
(4.2.4)deello. __ ~ELEN WL
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REQUISITOS =
— e
7.4. Compras
Debe incluir:
= REQUISITOS para la APROBACION
del producto, procedimientos,
procesos y equipos.
= REQUISITOS para la CALIFICACION
del personal. o 1
= REQUISITOS del SGC. : -
Uni\'CrSidadé/igO BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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7.4. Compras

= Debe ESTABLECER una sistematica (inspeccion
u otra) para asegurarse de que el PRODUCTO
COMPRADO CUMPLE con los REQUISITO de
compra especificados.

= En caso de verificaciones en las instalaciones
del proveedor, se debe informar al respecto en
la informacion de compra.
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7.5. Produccion y prestacion del servicio

La produccion y prestacion del servicio se
debe llevar a cabo BA]JO CONDICIONES
CONTROLADAS, incluyendo: Informacion
sobre CARACTERISTICAS del producto,
INSTRUCCIONES de TRABA]JO, USO de
EQUIPOS apropiados, disponibilidad y
uso de EQUIPOS de SEGUIMIENTO y
MEDICION, IMPLEMENTACION de |
SEGUIMIENTO, de  MEDICION y de |
actividades de LIBERACION, ENTREGA y %! nop ds

>
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ESPECIALES

No se pueden
verificar los
productos/servicios
! resultantes antes de
su utilizacion o
prestacion del
servicio

7.5. Produccion y prestacion del servicio

Se deben ESTABLECER:

A. CRITERIOS definidos para la
REVISION y APROBACION de los
procesos.

B. APROBACION de los EQUIPOS y
CALIFICACION del PERSONAL.

C. Uso de METODOS y
PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS.

D. REQUISITOS de REGISTROS (4.2.4).
E. RE-VALIDACION.

Unl\'chldadé/IgO BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008
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7.5. Produccion y prestacion del servicio

* Cuando proceda, se deben IDENTIFICAR los
PRODUCTOS, a través de todas las etapas de
su realizacion.

= (Cuando la TRAZABILIDAD sea un REQUISITOS,
se debe CONTROLAR la IDENTIFICACION
UNICA del PRODUCTO y mantener REGISTROS
(4.2.4).
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7.5. Produccion y prestacion del servicio

= Se deben CUIDAR los BIENES del CLIENTE mientras
estén BAJO el CONTROL de la ORGANIZACION,
estén siendo UTILIZADOS por la misma o
INCORPORADOS al producto final.

* Se deben IDENTIFICAR, VERIFICAR, PROTEGER y
SALVAGUARDAR.

* En caso de PERDIDA o DETERIORO se debe

INFORMAR al CLIENTE de ello y mantener
REGISTROS (4.2.4). »
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7.5. Produccion y prestacion del servicio

= Se deben PRESERVAR el
producto, y sus partes
constitutivas, durante el
PROCESO INTERNO y |la
ENTREGA al destino previsto.

= Si es aplicable se debe incluir la

1T}
55,\\

27

IDENTIFICACION, »
MANIPULACION , EMBALAJE,
ALMACENAMIENTO y |
PROTECCION. y
- =
UniversidageVigo BASICO CALIDAD de UNE-EN IS0 9001:2008

111



4, LA NORMA UNE-EN 1SO 9001:2008

— REQUISITOS é

7.6. Control de los equipos de seguimiento y de medicion

= Se deben DETERMINAR el seguimiento y
la medicion a realizar y los EQUIPOS
necesarios para ello para proporcionar
evidencias de la conformidad del

producto con los requisitos. =

= Se deben ESTABLECER PROCESOS para | 4.
asegurar que el seguimiento y medicion ,
se realizan de manera coherente con los
requisitos de seguimiento y medicion.
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7.6. Control de los equipos de seguimiento y de medicion

El EQUIPO de MEDICION DEBE:
A. CALIBRARSE o VERIFICARSE contra PATRONES
RECONOCIDOS, dejando REGISTRO de ello (4.2.4).

B. AJUSTARSE o RE-AJUSTARSE, segiin sea necesario.
IDENTIFICARSE respecto su estado de calibracion.

D. PROTEGERSE contra ajustes que invaliden los
resultados.

E. PROTEGERSE de daios y deterioros.

(g
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7.6. Control de los equipos de seguimiento y de medicién

Se DEBE: .
= EVALUAR y REGISTRAR la VALIDEZ de resultados "
anteriores cuando se detecte que el equipo no esta

conforme con los requisitos.

= TOMAR las ACCIONES APROPIADAS al respecto sobre
el EQUIPO y sobre cualquier PRODUCTO AFECTADO.

= Confirmar la CAPACIDAD de los PROGRAMAS
INFORMATICOS, ANTES de su UTILIZACION, cuando se
UTILICEN en las actividades de SEGUIMIENTO y |
MEDICION de los requisitos. &N

=3 !
ar
- )

- L =
<
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4.
Sistema de gestion de la calidad |
5. - -
Responsabilidad de la direccion ' :

6.
Gestion de los recursos

7.
Realizacion del producto

UniversidagVigo

)
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8.1. Generalidades

Se DEBE planificar e implantar PROCESOS de

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS y MEJORA

para:

A. Demostrar la CONFORMIDAD con los
requisitos del producto.

B. Asegurar la CONFORMIDAD del SGC.

C. ME]JORAR CONTINUAMENTE la eficacia del

mismo.

>l
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8.2. Seguimiento y medicion

@ Se DEBE ESTABLECER un METODO |
ﬁ para OBTENER y UTILIZAR la
: INFORMACION relativa a la
- CLIENTEs ~ PERCEPCION del CLIENTE con
v, respecto al cumplimiento de sus

J ) requisitos por parte de la

P-0-cA | organizacion.
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8.2. Seguimiento y medicion

Se DEBE llevar a cabo AUDITORIAS INTERNAS a
INTERVALOS PLANIFICADOS para determinar si el

SGC:

A. Es conforme con las disposiciones planificadas
(7.1), los requisitos de la Norma y otros

requisitos auto impuestos.

B. Se ha implementado y se mantiene de manera

eficaz.

>

UniversidagVigo
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8.2. Seguimiento y medicion

Se DEBE :

* Planificar un PROGRAMA de AUDITORIA.

= Unos CRITERIOS de AUDITORIA, el ALCANCE de la
misma, su FRECUENCIA y su METODOLOGIA.

= SELECCIONAR los AUDITORES, asegurando su
COMPETENCIA, OB]ETIVIDAD e IMPARCIALIDAD.

= Establecer un PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO al
respecto, y mantener REGISTRO de su aplicacion
(4.2.4).

= TOMAR ACCIONES CORRECTIVAS sobre las no
conformidades detectadas.

clevis — BASICO CALIDAD de UNE-EN1SO 9001:2008
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8.2. Seguimiento y medicion

- 2o SN
—h . ppQE =
4 <
PROCESO

i L
PROC. Al + E
? e COMPETENTE
PLAN

.| |

€ET 4

EVIDENCIAS
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8.2. Seguimiento y medicion

UniversidajVigo

Se DEBE aplicar
METODOS para el
SEGUIMIENTO, y i
procede, la MEDICION de
los PROCESOS del SGC,
que permitan demostrar
la CAPACIDAD éstos para
ALCANZAR los
RESULTADOS
PLANIFICADOS.

=y
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8.2. Seguimiento y medicion

pre. Se DEBE:
=l = Hacer el SEGUIMIENTO y MEDIR las
T CARACTERISTICAS del PRODUCTO

para verificar que CUMPLE los
Mantener REGISTRO de |la
' CONFORMIDAD de éste respecto los

DATOS

requisitos.

CRITERIOS de aceptacion y los
RESPONSABLE de la autorizacion de
su LIBERACION al cliente (4.2.4).

UniversidagVigo
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8.2. Seguimiento y medicion

la LIBERACION del PRODUCTO y la
PRESTACION del SERVICIO al cliente NO
DEBE realizarse hasta COMPLETAR
SATISFACTORIAMENTE las DISPOSICIONES
PLANIFICADAS (7.1), a menos que sea
aprobado de otra manera por una
AUTORIDAD PERTINENTE vy, cuando %

proceda, por el CLIENTE.

UniversidagVigo
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8.3. Control del producto no conforme

Se debe:

= IDENTIFICAR y CONTROLAR, para prevenir el
uso o entrega no intencionada, del PRODUCTO
NO CONFORME con los requisitos establecidos.

= Establecer un PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO
al respecto, y mantener lo REGISTRO de su
aplicacion (4.2.4).

= Una vez CORREGIDO, someterlo NUEVAMENTE a
VERIFICACION para demostrar su conformidad.

>
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8.3. Control del producto no conforme

Los tratamiento posibles para el producto son:

A. Tomar acciones para eliminar la no conformidad
detectada.

B. Autorizar su uso, liberacion o aceptacion bajo
concesion por una autoridad competente y/o el cliente.

C. Tomar acciones para impedir su uso o aplicacion
original.

D. Si la deteccion es posterior a la entrega, tomar
acciones al respecto sobre los efectos reales o
Eotenciales.

UniversidagVigo
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8.4. Analisis de datos

DEBE DEMOSTRAR |la

i.;;;.\ ‘. : IDONEIDAD y EFICACIA del
SGC, para EVALUAR donde

/ ~ se puede realizar MEJORA
= ( , CONTINUA de su eficacia.
DETERMINAR Yy ’
RECOPILAR 9
DATOS

ANALISIS ‘A

UniversidagVigo
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8.4. Analisis de datos

El ANALISIS de DATOS debe
proporcionar  informacion
sobre:

W‘ Ve CARACTERISTICAS y TENDENCIAS
%, e \\, dePROCESOSy PRODUCTOS
2 " )

Y’ﬁ 'y CONFORMIDAD ;j

TAY) del PRODUCTO
SATISFACCION

del CLIENTE

UniversidagVigo PROVEEDORES
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8.5. Mejora

DEBE MEJORAR CONTINUAMENTE conmclou PLANIFICACION

el SGC utilizando: ( @ )

la CALIDAD \\ de DATOS ‘

i )/ ACCIANES
B
Rssummos PREVENTIVAS

\' de AUDITORIA-

REVISION
qﬂ )OBIETIVOS del SGC
delaCALIDAD ]
UniversidageVigo BASICO CALIDO de UNE-EN IS0 9001:2008
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8.5. Mejora

Tener un PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO para:

A. REVISAR NO CONFORMIDADES, incluyendo las
QUE]AS. ACCION

B. DETERMINAR sus CAUSAS. CORRECTI

C. EVALUAR la necesidad de adoptar ACCIONES
para EVITAR su REPETICION.

D. DETERMINAR e IMPLEMENTAR éstas.

E. REGISTRAR los RESULTADOS de las acciones

tomadas (4.2.4).
REVISAR la EFICACIA de las acciones tomadas. )

rm
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8.5. Mejora

Tener un PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO para:

A. REVISAR NO CONFORMIDADES POTENCIALES y
sus CAUSAS.

B. EVALUAR la necesidad de adoptar ACCIONES para
PREVENIR su OCURRENCIA.

C. DETERMINAR e IMPLEMENTAR éstas.

D. REGISTRAR los RESULTADOS de las acciones
tomadas (4.2.4).

E. REVISAR la EFICACIA de las acciones '°madasncc10|(||ss

PREVENTIVAS
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CRACIAS

AENOR
Rebeca FERNANDEZ PEREZ
Delegacion de AENOR en Galicia
galiciagaenor.es
Tfno 986 443 554
981 175 080
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