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1 Introduccio

Aquest treball final de grau pretén ser un estuiad metodologies, practiqgues que
podem trobar al mercat per a portar a terme unégrdthomologacio i qualificacio dels
proveidors d’ TI, aixi com per a fer el seguimem dendiment del proveidor,

'avaluacié i millora continuada.

En l'estudi es descriuen breument algunes d’agsiesiematives i d’'una manera molt
meés exhaustiva aquelles normatives que s’han cemnasichés importants donat el seu
grau d’'implantacié6 en el mon empresarial. A cordti es presenten casos reals

d’empreses que estan portant a terme processosidibgacio.

Per finalitzar I'estudi es presenta el disseny duocediment tipus, aixi com les seves

fases d'implantacio.

Les motivacions personals que han condicionat déitzacié d’aquest treball final de
grau, han sigut principalment I interes per atmegematica, ates a la major
importancia de la relacié entre clients i provesdde béns i serveis. Cada vegada és
més important per garantir I'éxit dels projectes pegsarials establir relacions
estrategiques amb proveidors i col-laboradors extemés concretament el cas de les

arees d’ TI.
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2 Objectius

Els objectius d'aquest treball final de grau evamuoaren al llarg del seu
desenvolupament donat que treballem diferents tepelel mon empresarial i de les
tecnologies de I' informacid, anirem prenent coescia del treball real que té aquest
estudi i que poden fer que el projecte resulti masnbicids per poder realitzar-ho en
un semestre, sorgint la necessitat de realitzar ifroacions en els objectius i

plantejaments inicials.

Tot seguit detallem el conjunt d’objectius inici@m establerts, pero s’adverteix que

poden modificar-se en el transcurs del desenvolepade la memoria final.
Els objectius que es volen desenvolupar en aquedstlk son els seglents:

1. Identificar les diferents metodologies, practiqueg existeixen al mercat per
aportar a terme un procés d’homologacié i qualifitadels proveidors d’ TI,
aixi com per fer el seguiment del rendiment delverdor, I'avaluacié i millora
continuada.

2. Seleccié d'una metodologia, practica d’homologacjaalificacié de proveidors
I analitzar-la amb profunditat.

3. Presentacid de casos reals d’empreses que utilitzenetodologia, practica
analitzada.

4. A partir de la metodologia estudiada dissenyar nacgriment d’homologacio i
qualificacid de proveidors de sistemes, aixi casrskves fases d’'implantacio.

5. Establir recomanacions basiques sobre el sistantitzar.

6. Definir un procediment d’actualitzaci6 i millora mmua del procés

d’homologacio i qualificacié dels proveidors d’ Tl
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3 Planificacio

L’elaboracio d’aquest treball de final de grau estgwra a terme durant 5 mesos (de
febrer a juny). La data d'inici sera el 27 de feltel 2013 i la data de finalitzacié el
18 de juny del 2013. Tot seguit es detallen lesrdifts fases del treball, les seves

tasques i I'esfor¢ necessari.

Nom de la tasca Duracié Inici Finalitzacid
Fase I: Pla de treball 10 dies 27/02/13 12/03/13
Definicio dels objectius del TFG 5 dies 28/02/13 06/03/13
Elaboracié del pla de treball 3 dies 07/03/13 11/03/13
Lliurament PAC 1 1dia 12/03/13 12/03/13

Fase Il: Metodologies, practiques
d'homologacio
Identificar metodologies 5dies 13/03/13 19/03/13

Identificar criteris per seleccionar
una metodologia d'homologacié

Analisi metodologia seleccionada 12 dies 22/03/13 08/04/13
Lliurament PAC 2 1dia 09/04/13 09/04/13
Revisio de casos reals d'aplicacié 9 dies 10/04/13 22/04/13

Fase lll: Disseny d'un
procediment d'homologacié i fases 42 dies 23/04/13 18/06/13
d'implementacio

71 dies 13/03/13 18/06/13

2 dies 20/03/13 21/03/13

Descripcio de l'escenari 5dies 23/04/13 29/04/13

Definicié de requeriments 5dies 30/04/13 06/05/13

‘ D§f|n|C|o de metodologia i 3dies 07/05/13 09/05/13
practiques

Lliurament PAC 3 1dia 10/05/13 |10/05/13

Plantejament de la implantacié 10 dies 13/05/13 24/05/13

Especificacio fases

d'implantacié 7 dies 27/05/13 04/06/13

Lliurament PAC 4 1dia 04/06/13 04/06/13
Fase IV: Memoria final 11 dies 04/06/13 18/06/13
Redaccié memoria TFG 3 dies 05/06/13 07/06/13
Elaboracié presentacié TFG 6 dies 110/06/13 17/06/13
Lliurament TFG l1dia 18/06/13 [18/06/13

Imatge 1 Planificacié TFG

G:\UOC\PROYECTO\
Ruben_Martin_Gallar
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4 Les relacions proveidor — client

En el mén empresarial actual les relacions proveidalient conformen un punt

estratégic dins del pla empresarial, molt més enearcicles economics de crisis com
els actuals.

L’evolucié del mén empresarial i una determinadaasii6 economica fa que aquestes
relacions experimentin canvis permanents 1 contgiugls plans estrategics

empresarials afecten directament en les relacioogefor — client, i és per aquest
motiu que cal seleccionar, cuidar i avaluar de ®oroontinua aquestes relacions
empresarials.

Si observem des d’'una vessant historica la rela@@eidor — client, podem veure que
existeixen dos enfocaments a I'hora de seleccielsaproveidors d’'una empresa; una
vessant més tradicional, basada principalment gmeel com a criteri de decisio. Una
vessant de seleccio de proveidor estrategica, peaif@ mantenir una relacio estable
amb determinats proveidors per tal que formin paittpla estrategic de I'empresa.
Tendint a reduir el nUmero de proveidors i fin®ti hantenir relacions amb un Unic
proveidor per un servei o producte determinat.

La principal diferencia de la vessant tradicionalbala estratégica, radica en aplicar
politiques de proveidor Unic o un nombre reduitaduun periode de temps llarg, amb
un acord de millora continua i de mantenir les adielas mentre no es produeixin
problemes importants en el marc de la col-laboraeib aquests proveidors.

Com la seleccié de proveidor des d’'una vessanttegica produeix una major
dependencia, fa que el procés de seleccié sigui qoémplex, sorgint la necessitat
d’incorporar procediments d’avaluacio i superviga rendiment

Els proveidors es converteixen aixi en aliats esgprals, que treballen conjuntament
amb I'empresa per un objectiu comu, I'éxit empriegar

Es per aquest motiu, que cada vegada té major igmmia escollir bé el nostre aliat
empresarial. Per tant, necessitem de metodologiesniques que ens ajudin d'una
forma agil a seleccionar, supervisar i avaluar aten& continua als nostres aliats de
negoci.

4.1 Models basats en bones practiques

En aquest punt, se’'ns planteja la seglents pregu@i@na metodologia utilitzar per
seleccionar, avaluar i supervisar als nostressatiatnegoci? Existeix un model optim o
una metodologia ideal per gestionar els serveis TI?

Malauradament no podem donar una resposta Unigaesi@s preguntes. Cadascu té els
seus criteris i opinions, i cada empresa i projetexternalitzacié de serveis, pot
funcionar millor o pitjor amb certes metodologiEs. el mercat existeixen gran varietat
de manuals de bones practiques que es presentela sotacio perfecta per la gestio de
serveis d'Tl.
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Com a primera aproximacio es pot dir, que una lpraetica a I’hora de seleccionar un
proveidor de servei seria buscar un model optim geemeti escollir aquells
col-laboradors que ajudin a 'empresa en resoleseskves demandes amb l'agilitat
esperada, el pressupost i en els temps establert.

Moltes empreses als seus proveidors els exigeigdificacions en ITIL, ISO, entre
d’altres metodologies. Aplicar aquestes metodokbgse practicament impossible. Es
per aixo, que els proveidors s’ajusten a les ngatssle cada client. Per aquest motiu
€s molt interessant que les empreses tinguin irtgdanmetodologies i practiques que
ajudin a avaluar i supervisar als seus col-labasado

Dit aix0, trobem basicament tres opcions per inplanna metodologia de seleccid,
avaluacio i supervisié de proveidors:

- Implantar una metodologia coneguda com pot set, €l SCM, normes
ISO, COBIT, entre d’altres.

- Implementar la nostra propia metodologia, d’acotdsanostres necessitats i
exigencies, tenint en compte els passos basictagyarocés de seleccio,
avaluacio i supervisié de proveidors te.

- Agafar aquells punts que ens resultin més inten¢ssajue millor s’adaptin
a les nostres necessitats i exigencies de lesedtfemetodologies i bones
practiques existents en el mercat i unificar tdesesn un Gnic document que
conformi la metodologia final de I'empresa per eseienar, avaluar i
supervisar el rendiment dels seus proveidors.

5 Seleccio de proveidors

Independentment de I'opcié per la qual ens decantet®s elles cobriran en diferents
graus de sofistificacido qualsevol de les etapeggbas que tot procés de seleccio de
proveidors té.

Seleccionar i
aplicar un
métode
d'avaluacié i
seguiment

Avaluar les
necessitats i definir
els objectius

Entrevista amb
els proveidors

Reunir un grup de
proveidors

Imatge 2 Procés Basic de seleccio de proveidors

Com hem comentat anteriorment, el primer pas gdecaenar un proveidor és avaluar
les necessitats de 'empresa i els requisits aslipat escollir els proveidors adequats.
Posteriorment crearem una llista amb els criteres sleccio que tindrem en

consideracio per avaluar els proveidors, dins datpucriteris també s’inclou la forma

de puntuar-los.
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La segona etapa consisteix en reunir a un grupaefaors per mitja d’una sol-licitud
d’'informacié per coneixer amb més detall aquestesipanyies. Si identifiquem
proveidors que ja compleixen les caracteristiques lmusquem podem demanar una
sol-licitud de pressupost, el que fara que aquestapanyies s’interessin per la nostra
empresa i ens facin arribar les seves ofertes.

Una vegada s’han rebut totes les propostes delgeijoiars, les diferents arees de
I'empresa que mantindran relacido amb el proveiddrcam el departament de finances
faran una avaluacio técnica i comercial en basesa aniteris preestablerts. Com a
resultat final un proveidor és seleccionat i leaditions d’entrega i/0 de servei son
negociades i acceptades per les dues parts.

6 Avaluacio de proveidors

De la mateixa forma que els processos de seleaci@Volucionat al llarg del temps, els
processos d’avaluacio també ho han fet, adaptaalsseanvis en la logica i estratégia
empresarial. Podem identificar tres nivells del edeslupament del procediments
d’avaluacié de proveidors:

* Nivell 1: Avaluacions basades en altput del proveidor (caracteristiques del
producte o servei subministrat)

* Nivell 2: Avaluacions basades en l'examen de les capadiétsnes del
proveidor (com garantira el proveidor els produotssrveis per mitja dels seus
processos i capacitats)

* Nivell 3: Avaluacions de I'adequacié i potencial de qualseglacid existent o
possible proveidor — client (cém pot contribuipedveidor al negoci del client)

Dit aix0, la metodologia que finalment utilitzemagwinara en major 0 menor mesura
els seguents elements, per tal de certificar gqyeraveidor €s adequat.

A continuacié es detallen els diferents criterise gsiutilitzaria per classificar al
proveidors en un o altre nivell.

Nivell 1 (Proveidor convencional)

Avaluacio Técnica dedutputdel proveidor
® Preu
® Qualitat del producte
® Termini d’entrega
®* Fiabilitat de les entregues

Nivell 2 (Proveidor associat)

Avaluacié global de resultats del proveidor. Eletseiel nivell 1 més:

® Cost total del producte i/o servei subministrat
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Capacitat de procés

Sistema d’assegurament de la qualitat
Nivell tecnologic

Nivell de recursos humans

Sistema de gestié

Flexibilitat / elasticitat

Habilitats per millores i tendéncies de resultats

Importancia que té aquest proveidor des del punisie de facturacié vs. el total de la nostra

despesa en proveidors

Impacte que té el servei que presta el proveidel anstre negoci

Nivell 3 (Proveidor soci)

Avaluacio estrategica del proveidor. Elements dellh2 més:

Capacitat de desenvolupament tecnologic

Compatibilitat amb estratégies del client

Capacitat de negoci

Facilitat amb la que podriem substituir aquest gidaer

Imatge 3 Criteris de classificacioé de proveidors

Frequéncia d’avaluacié de proveidors

Tipus de proveidor Frequeéencia d’avaluacio

Nivell 1 (Proveidor convencional) Semestral.

Poca dependéncia i facilitat de substitucio

Nivell 2 (Proveidor associat) Mensual.

Aquest tipus de proveidors pot tenir impacte e
gualitat del servei que presta.
Importancia des del punt de vista des del pun

proveidors

[ de

vista de facturacié vs. el total de la despesg de

Nivell 3(Proveidor soci) Quinzenal.

oportunitats de negocis.

donat la seva dependéencia.

Impacte en projectes estratégics de ngves

Dificultat per substituir aquest tipus de proveidor

Imatge 4 Frequencia d’avaluacio de proveidors
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D’una forma grafica, es pot resumir un procés dai@eale proveidors basic i que tota
metodologia de gestiod tindria que complir en:

Politiques

!

Llista de
proveidors

A

Avaluacio del
proveidor

, l

acceptat No acceptat Cerca
d’'alternatives

A
A

Clasificacio

Enquesta de
proveidors

NO OK

Imatge 5 Diagrama de Flux procés de gestio de proders

Els nivells de qualitat exigits als nostres prowe$des un altre punt important que tota
metodologia de gestié de proveidors tindria qué@es d’'una manera satisfactoria.
Tenim que disposar d'un sistema de retroaccié smlinformacié, aixi com de
sistemes per analitzar i gestionar no conformitpts, tal de detectar desviacions
respecte a les nostres especificacions o estandaidentificar accions correctives o
fins i tot permetre justificar un canvi de provaido

Una estructura basica de supervisio de la qualébservei o procés de fabricacié que
ens ofereix un proveidor consistiria en:

-10 -
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» Nivell de qualitat

Pla de qualitat

T NO
Sl
A
Pla de servei / Tolerancies No conforme /
Fabricacié naturals Acci6 correctora
A A A

Auditoria

Accio
correctora

T NO

SI

Re-certificacio

Col.laboracio
Empresa - Proveidor

Imatge 6 Diagrama de flux de supervisio de la quaht

-11 -
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7 Estandards de referencia

Com s’ha comentat anteriorment avui en dia existeigran varietat de metodologies
gue poden ajudar a gestionar les relacions prowveidbent.

La implantaci6 d'una o altra metodologia depén deltsndels requeriments i
especificacions que s’hagin establert dins de larega.

L’objectiu d’aquest estudi no és mostrar una mdtmgla ideal per a totes les empreses,
Ganicament pretén mostrar els elements basics gdaaique complir tota metodologia
per poder dur a terme una bona gestié de proveidors

En base als diferents elements exposats anteribrimdomada la gran acceptacio de
determinats estandards generals que es poderzautitiom a guies per una definicid
d’'una metodologia per realitzar la seleccio, avelua assegurament de la qualitat de
proveidors.

Entre tots aquests els seglents estandards jugyeaper de lideratge:

COBIT (Control Objectives for information and related fmealogy) ofereix un conjunt
de bones practiques per la gestié dels sistemefodiiacid de les empreses.
L’objectiu principal deCOBIT consisteix en proporcionar una guia d’alt nivetisd
punts en qué cal establir controls interns pedédal

* Assegurar la bona governanca, protegint els irdesede I'organitzacio
e Garantir el compliment normatiu del sector al qadany I'empresa

* Millorar I'eficacia i eficiencia dels processosati@itats de 'empresa

* Garantir la confidencialitat, integritat i dispotitat de I" informacio

La definicio inclou des d’aspectes organitzatiuer (exemple: flux per sol-licitar
autoritzacié a determinada informacio, procedinpamtreportar incidéncies, seleccio de
proveidors, etc.) fins aspectes meés tecnologicsitonaatics (per exemple: control
d’accés als sistemes, monitoritzacié del sistemggmant eines de monitoritzacio,
etc.)

El conjunt de bones practiques @OBIT esta enfocat a la governabilitat de 'empresa,
és a dir, estableix practiques dirigides principaiima I'alta direccio de I'empresa i en
termes molt generalistes. Per aquest motiu, comsidgue no és el millor estandard per
al nostre cas, donat que busquem un estandard ejakli tbt el procés de seleccio,
avaluacio i supervisio dels nivells de qualitatsdqaioveidors de TI.

-12 -
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ITIL (Information Technology Infraestructure Libsgrpresenta un conjunt de bones
practiques per la gestié de serveis de Tl. Ofanaix guia detallada dels processos que
han de figurar en una organitzacié de TI, que ajudeadaptar els mateixos a les
necessitats especifiqgues de cada empresa. Ambams$ctnrs del tempdTIL ha
evolucionat i €s molt més que una serie de guiegedd de serveis d'Tl. Incorporant
avui en dia millors practiques en gesti6 de sergeis|.

ITIL el trobem molt implantat en empreses de serveidedetecnologies de la
informacio ioutsourcingde TI, per la seva naturalesa precisen incorpesaniillors
practiques en gestio de serveis de TI. Per agipest d’empresa resulta de gran utilitat
ITIL donat que treballa en un marc destinat a les boraesiqgues destinades a facilitar
I'entrega de serveis de tecnologies de la infortaci

Es molt habitual que les empreses exigeixin als ggaveidors de Tl certificacions
ITIL, per tenir certa garantia de que els serveisrddyctes que ofereixen estan basats
en bones practiques.

ITIL també pot ser utilitzats per altre tipus d’empsegae no son proveidors de TI,
perd que disposen d’'una area de TI. La implantdei®ones practiques ¢EIL poden
ajudar a realitzar posteriors implantacions de nglstéds ISO, aixi com de Scm
(eSourcing Capability Models). De fet moltes prguess ITIL sén la base d’aquests
estandards.

e SCM(eSourcing Capability Models) va ser desenvolapal els objectius de :

* Facilitar als proveidors de serveis i als clier@saourcingl’avaluacio i millora
de les seves capacitats per gestionar i proponcgaraeis de qualitat.

* Facilitar als proveidors de serveis i clients aldst i gestionar d’'una forma
continua millores en les seves relacions

* Donar als clients una bona base objectiva per cangaoveidors durant un
procés de seleccio deurcing

Els modelse SCMcobreixen aspectes importants relacionats amiegiey desourcing

I per tant es complementen per exemple amb 1ISO.9001

ITIL i e SCMtambé son complementaris, cadascun d’ells desa@erspectiva diferent.
ITIL es focalitza en la gestié de serveis, mentreeg®&Mho fa en les capacitats de
sourcing. Un aspecte important que cal destacqu&d IL proporciona una guia basica
de les opcions i proveidors deurcingdes d’una perspectiva de gestié de serveis pero,
no compta amb nivells de capacitat definits niraljans per avaluar les capacitats
organitzatives. De fetTIL recomana I’ utilitzacio de SCMper obtenir un enfocament
meés detallat dedourcing.

Donat quee SCMesta molt enfocat a aspectessdarcing tampoc resulta un estandard
adequat per al nostre cas, donat que necessiterastamdard que pugui avaluar
qualsevol tipus de proveidor de TI (integradoutsourcing desenvolupador, de
manteniment, etc.)
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ISO 9000 (Estandards de gestio i asseguramentglealaat. Directrius per la seleccid i
utilitzacid), juntament amb el seu estandard relzat ISO 9001.

Aquests estandards han guanyat validesa interredc@onb una acceptacio legal en
moltes nacions europees. Son per tots aquests srmis que el considerem un bon
estandard per implantar una metodologia de gestiopmveidors en la majoria
d’empreses independentment de quin sigui el searseenida empresarial.

Cal dir, que implantar un estandard d’aquest tigus porta implicit un certificacié

oficial reconeguda internacionalment, resulta wt@s exigent per tota la organitzacio i
gue exigeix recursos técnics i gerencials. No leauride abordar el projecte de
certificacié sense haver definit préviament elsotijs.

D’una manera resumida, els passos que caldra demme per fer una implantacio i

certificacié en una norma ISO serien:

Li?:g;g: rl Pilotar sistema de Auditoria de
beneficis esperats gestio certificacio
Avaluar el nivell Dissenvar
de maduresa de rocesgos
I'organitzacio P

Definir 'abast
considerant
objectius,
beneficis i impacte

Asignar recursos i

responsabilitats al

sistema de gestio i
els procesos

Imatge 7 Passos a seguir per fer una implantaciéertificacié segons la Norma
ISO 9001
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8 Norma ISO per la seleccio i avaluacio
de proveidors

8.1 Gestid i avaluacié de proveidors en ISO 9001

La norma ISO 9001 ha estat creada pel comité t&mi&O Organitzacio internacional
per la estandarditzacio, i en ella s’especificaedpiisits que ha de tenir un bon sistema
de gestio de la qualitat que poden utilitzar peselea aplicacio interna per les empreses,
per certificacions o amb fins contractuals.

La norma ISO 9001 s’organitza en 8 seccions. Lesi@as 4, 5, 6, 7 i 8 disposen els
requisits que ha de tenir un sistema de gesticudbtat. Les tres primeres no contenen
requisits.

La norma ISO 9001 té entre daltres els objectiasedtablir normes de seleccid,
seguiment i avaluaci6 de proveidors. Aquestes nore® compleixen de forma
voluntaria ja que la ISO, tot i ser una entitat gavernamental, no disposa amb la
autoritat per exigir el seu compliment. No obstamb, tal i com ha succeit amb els
sistemes d’administracié de qualitat adaptats motana ISO 9000, aquesta norma pot
convertir-se en un requisit per qué una empresaiepdgestant en una posicio
competitiva dintre del mercat, obtenint aixi un edtoneixement envers als seus
competidors.

La norma ISO 9001 la podem aplicar a tot tipus @erses, ja siguin de productes
tangibles o de serveis.

Per que una empresa pugui realitzar una compraacaontractacio de servei d’acord
amb la norma ISO 9001 es requereix:

* Abans de comprar o contractar un servei s’han dermdenar els requisits dels
productes a compra o dels serveis a contractar.

* La seleccié dels proveidors s’ha de fer en funadlal seva capacitat per
proporcionar productes i/o serveis que satisfaldrreqjuisits de I'empresa. Dit
aixo, és important remarcar que el procés de dgélede proveidor rep
informacio del procés d’avaluacio de proveidors.chenunicacio dels requisits
al proveidor que definitivament seleccionem haeateckra i precisa, dissenyant
una metodologia que garanteixi una transmissio tetap eficac dels mateixos,
per tal d’eliminar possibles males interpretacions.

* L’empresa s’ha d’assegurar que els productes caspoeels serveis contractats
compleixen amb els requisits esperats. Per ferildesaixo la norma especifica
que s’ha de dur a terme les activitats d’'inspeqai siguin apropiades.

* SOn necessaries activitats d’avaluacié continua @sproveidors.
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La norma ISO 9001 té vuit principis basics de gedé la qualitat:

* Orientaci6 al client

* Lideratge

* Implicacié

* Enfocament de procés

* Enfocament de sistema

* Millora continua

* Presa de decisions basades en fets reals

* Relacions de benefici mutu amb proveidors

Les relacions de benefici mutu amb proveidors son:

* Establir un contacte fluid, clar i sincer, per creaa relacié de matua confianca
i col-laboracio.

e Demanar al proveidor que indiqui els aspectes gyméden millorar per ajudar a
complir amb la maxima eficacia els requisits deldorcte i/o servei
subministrat.

* Fixar un sistema de mediciéo de la competéncia gedseidors que permeti
realitzar un seguiment particular de cadascun s’élquesta informacié es
podra utilitzar per al procés de seleccio, aixi qmn detectar punts de millora
dels proveidors

* Fixar objectius als proveidors, per evitar la iciéfncia.

8.1.1 Sistema d’avaluaci6 de proveidors ISO 9001

Com ja hem comentat anteriorment 'empresa ha tliava seleccionar els proveidors
en funcio de la seva capacitat per subministradymtes i/o serveis d’acord als requisits
de I'empresa.

Per exemple, dins del mercat, aquells proveidoestipguin el producte i/o servei que
'empresa necessita, aquesta avalua i selecciopareer lloc aguells que més s’ajustin
als requisits de la empresa (qualitat, preu, &quells proveidors que superin aquest
primer filtre passen a formar part de la “borsa& mroveidors. Aquesta “borsa” la
formen els proveidors als que comprem o contrackgquests proveidors son avaluats
permanentment per garantir que continuen complimb &ls requisits establerts per
'empresa.

La norma ISO 9001 especifica crear algun sistenawvatliacio de proveidors que
permeti saber en tot moment en quina mesura coxeplegls requisits fixats per
'empresa.

L’avaluacio d'un proveidor s’acostuma a fer en dowits:
* Avaluacio6 del termini d’entrega
* Avaluacié de la qualitat
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Una altra forma d’avaluar als proveidors és migamghomologacié de proveidors:
Consisteix en disposar d'un sistema d’avaluaciassificacié mitjancant el qual evitem
punts de vista diferents o criteris subjectiush@ra d’avaluar a un proveidor. Aquest
sistema ens permetra conéixer diferents aspecteEsgistio de 'empresa proveidora i
guantificar-los.

Objectius del procés d’homologaci6 de proveidors

* Minimitzar riscos en el procés de seleccio de pidws i disminuir els costos
dels productes i serveis contractats, coneixent aréb detall les fortaleses i
aspectes que es poden optimitzar del proveidamplerar el servei rebut

* Disposar d’'un metode objectiu per avaluar als pgws i coneixer altres
opcions
* Permetre establir de forma paral-lela un procésdétat

* Proporcionar directa o indirectament al proveidoigrmacié del que s’espera
d'ells

e Comptar amb proveidors alternatius que permetongdr contingencies

Sol.licita avaluacié dels seus proveidors

1

EMPRESA
2
Entitat Prov3e'|'dor
independent
Avalu"a als Obté informe i constancia
proveidors d’homologacid

Imatge 8 Cicle d’homologacié
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8.2 Casos reals d’aplicacio

A continuacié detallem casos reals d’empreses enent implantats metodologies de
gestio, supervisié i avaluacié de proveidors. S'égleccionat empreses multinacionals,
donat que podem accedir a informacié referentgesio dels seus proveidors que fan
publiques en les seves pagines web i que és d'attds.

Cas1

Empresa:Repsol

Avaluacid i aprovacié del proveidor.

L'avaluacié del proveidor es realitza per asseeggague €s adequat per complir
eficacment els compromisos de les comandes. Aqagstaacio sera realitzada per el
departament de Qualitat.

L'aprovacio del proveidor s'efectua per tipus devesecontractat, reflectint-se en
I'informe d'avaluacio els tipus de servei objeadalmateixa.

Proveidors nous

El departament de qualitat de Repsol realitza @¢®s de avaluacié del nou proveidor
en base a les caracteristiques del material o isernta seva importancia del servei
prestat. Per dur a terme aix0 segueixen els segsteris:

- Informaci6 comprovada o rebuda del proveidor, quantcapacitat,
organitzacio i sistema de qualitat

- Acreditacio de la possessio pel proveidor d'apriovac homologacions o
certificacions per part de clients o entitats reguda

- Experiencia i resultats coneguts en el mercatréaf@es en empreses del
sector, en altres usuaris, en clients, o informdtistal-lacions, sobre la
capacitat del proveidor, fiabilitat o resultatssdglibministraments

Proveidors historics

Repsol considera com a proveidors historics de sustraments els que han treballat
préeviament amb Repsol a I'any anterior de I' incwgeio de la empresa a ISO

Llista de proveidors aprovats

Els proveidors considerats aprovats, segons dierisriestablerts per Repsol seran
inclosos en la llista de proveidors aprovats. Atpubista és aprovada i actualitzada pel
departament de qualitat.

En cas de no tenir contacte comercial amb alguwejidlor en un periode superior a 2

anys se li reavaluar mitjancant qualsevol dels dedal'avaluacié de proveidors nous,
per assegurar seguir complint amb els requisitbcsats.
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LISTADO DE PROVEEDORES Empresa: Aprobado por:
Base: Fecha: [ |
APROBADOS '
N° Proveedor Nombre Servicio suministrado Fecha de Alta Fecha de Baja

Imatge 9 Format de llista de proveidors aprovats déempresa Repsol

Avaluacié continuada

Quan les incidéncies o no conformitats relativesigroveidor siguin molt rellevants
per al servei als clients i / o repetitives (esndra com a referéncia un nombre superior
a cinc), el departament de qualitat emetra unadacorrectiva dirigida a aquest
proveidor a fi de resoldre les incidencies i no foonitats detectades.
En cas de decidir I'eliminacié d'un proveidor deligta de proveidors aprovats, el
departament de qualitat ho comunicara internamelas aarees involucrades i se i
donara de baixa en aquesta llista.

Emprasa: . _
[ .
FICHA DEL PROVEEDOR o —_—
PRONEEDOR: Persones de Confaci:
Direczion: Sericos

Tk -

Fax

Resulind de |s Evaluscon
e | Acciones Comecivas (0 Mo spmizedo O

Sinke=i= dee la Bvaluscicn y Oteservacionss:

Prooetimiantn de Evsiuscion | Hendn Risferencas de docurerie

Prormmior Historn

Irformaacion rechids o compeobeds

Certfoaciones ded Smhems de Calidsd

Fferencias o prestign remmnmncid:

Unico promsdor
Suminizte de prushs

Resumen anual de Incidenciazx

oopoood

EWALLIACION CONTINLACA:
Firrran: Fierra Foma: Firma: Fira:

Facha: Fecha: Fecha Frecher Fecha:

Imatge 10 Fitxa oficial d'avaluacio de proveidor dd'empresa Repsol
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Cas 2

Empresa:Sony

Politica de compres

-Tenir almenys dos proveidors per els producteatesiics.

- No comprar a cap proveidor per un valor supaaid0 per 100 del seu volum anual
del article en questio.

- Recolzar al proveidor a millorar la seva qualitat

- Certificar als proveidors per entregar produstasse fer inspeccions d’entrada

Avaluacié de proveidors

Es realitzen sense utilitzar una llista de revis@s basen principalment en:

- Dades historiques concernents a la qualitat delymte.
- Clients servits anteriorment

- Analisis d'assajos de prototips

- Situacio financera del proveidors

Aquestes avaluacions es realitzen per equips auamtdrs per la oficina d’assegurament
de la qualitat i per I'oficina de compres central grup.

Auditories operacionals

Auditories anuals

Es realitzen sobre els cinquanta proveidors pral€iper I'equip directiu i responsables
mes involucrats directament a I'area afectada.

Auditoria de processos

Les auditories de processos son molt frequents §uaés 0 bimensuals), i es realitzen
directament per les persones responsables dedes afectades amb la participacié del
personal de control de qualitat.

Aquestes auditories es realitzen utilitzant llists revisio detallades previament,
orientades a verificar que el proveidor complesxgbcediments operacionals adequats
per gestionar i controlar els seus processos.

Les llistes de revisid per aquestes auditories repapen, en primer lloc, per el
proveidor, que fa una autoavaluacié. Sony verifecgrecisié i fiabilitat d’aquestes
avaluacions, reservant-se el dret a requalificae®iltat en cas de discrepancia. Al final
de l'auditoria, s’emet un informe que conté un nesie comentaris critics i les accions
correctives acordades.

Relacions operacionals proveidors — client

- Contractes amb els proveidors preferits, en comomal amb les previsions
dels mercats
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- Ordres anuals d’acord amb previsions
- Programes de millora integrada de la qualitat. S&imyplica en I'educacié
dels proveidors per millorar la qualitat del pragufnal.

Premis de gualitat

Sony té implantat un sistema de premis a la qual®@s vegades per any, es
recompensa als cinc millors proveidors, basantise e

- Qualitat del producte (avaluacié del proveidor)

- Flexibilitat

- Millora del producte
Els premis es concedeixen basant-se en una contidacsformacio qualitativa i
quantitativa remesa per les seves diverses plamédsrents a les diverses plantes del
proveidors.
Cas 3
Empresa:Johnson & Johnson

Missio de la corporacio

- Subministrar el producte en el lloc correcta emeinent apropiat

- Garantir un nivell de servei del 100 per 100, andoi®dandes retrasades

- Garantir la seguretat i neteja absoluta, i la m@tede I'entorn de treball

- Operar amb el nivell de productivitat més alt polesreferent a materials,
personal i mitjans de treball

Politica de gualitat per proveidors

- Johnson & Johnson és coneguda per ser un fabrisamroductes d’alta
qualitat.

- Esta determinat a millorar encara més aquesta ématg

- Ha llancat un programa de millora de la qualitatate els seus processos,
amb la finalitat de <<fer les coses correctes ilm@ra vegada>>

- Una major implicacié dels proveidors

- Ha establert un sistema d’avaluacio de proveidmesseleccionar i facilitar
el creixement dels proveidors que puguin ajudahasbon & Johnson en els
seus programes de millora de la qualitat.

- El paper dels proveidors es vital per facilitanhnkon & Johnson complir el
seu objectiu. La qualitat dels seus productes éseflax de la qualitat
donada pels seus proveidors

- Aquest procés d’'implicacié requereix programes g irlarg termini, aixi
com un fort compromis per totes les parts

Sistema d’avaluaci6 de proveidors
- Es basa en una avaluacié general dels proveidomntada a
verificar la seva compatibilitat amb les necessitdé Johnson &
Johnson i els seus metodes operacionals.
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- L’estabilitat financera i accionarial €és molt imfgort per aquestes
avaluacions.

Qualitat de proveidors (quatre principis)

- La qualitat significa conformitat amb les espeeitions

- La qualitat té que produir-se a la primera, no éespnar: els costos
d’inspeccio tenen que suprimir.

- El rendiment té que ser O defectes (fer les codesla primera)

Classificacio de proveidors. Medicio

Hi ha un sistema de dues fases:
- Fase 1 de la qualificacié de proveidors: sistemiaeigts
- Fase 2 de la qualificacio de proveidors: sistemamilora (un
sistema per millorar la qualificaci6)

Factors Punts de desmerit
Entregues Anticipades 5
Endarrerides 15
Quantitat En excés 5
En menys 10
Documentacio Precisio 5
Embalatge Presentacio 5
Seguretat 20
Rebuigs 20

Imatge 11 Classificacié de proveidors (fase 1)

Categoria Mitja de punts mensuals
A 0-1
B 1-3
C >3
Objectiu de la fase 1: Tenir a tots els proveidoréa categoria <<A>>

Imatge 12 Categories de mérits
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Factors Punts de mérits
(% de millora)
Temps de resposta -Terminis de mostra -
- Subministrament en -
termini

- Resposta a trucades -
telefoniques
- Resposta a trucades -
oficials

Innovacié i millora - Reducci6 de costos -
- Reduccio de papers -
- Increment -

d’'eficiencia

Altres factors especifics

Imatge 13 Qualificacio de proveidors (fase 2)

Relacions amb els proveidors de la categoria A

- Acords a llarg termini
- Prioritat en seleccionar nous subministraments

Costos de gualitat

- Aquests costos es deriven de productes no conforngs les
especificacions i de coses que no es fan correatataeprimera
vegada.

- Johnson & Johnson mesura els costos de qualitistnayg els costos
dels seguents conceptes:

» Trucades telefoniques

= Temps perdut per directius
» Reprogramacié

= Aturades de planta

= Articles retornats

» Vendes perdudes

= Comandes excepcionals

» Rebuigs i treballs refets

» Treballadors en temps mort
= Altres factors especifics.
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9 Descripcio de I'escenari

Com s’ha comentat anteriorment el mon empresasialoda constantment adaptant-se
a noves necessitats i canvis a I'’hora que evolacgmfuncié del seu entorn i interessos.
Partint d’aquest escenari tant complexa, ens tradrainla necessitat de prestar especial
atenci6 a la forma que dirigim i gestionem la rstmpresa per tal que sigui el millor
possible. Cal doncs dirigir i controlar de formatematica i transparent per aconseguir
aguesta fita.

Per aconseguir aguest éxit en la gestié de la am@sganitzacié, ens resulta de gran
ajuda disposar de procediments i mecanismes quiaeihsn i agilitzin les tasques de
gestio i relacions entre totes les parts que cardaruna empresa. En definitiva, cal
implementar i mantenir un sistema de gestié queiaje forma significativa en la
millora continua dins I'activitat de I'empresa, i@nen consideracio les necessitats de
totes les parts interessades de I'organitzacio.

La gestio de la qualitat juga un paper molt impdrgaer facilitar la millora continua
dins d’'una empresa. S’han identificat vuit prinsipie gestié de la qualitat que poden
ajudar a assolir aguestes fita tant ambiciosa. stgueuit principis de gestidé de la
gualitat constitueixen la base de les normes iateomals de qualsevol sistema de
gestio de qualitat de la familia de normes ISO 9000

1. Enfocament al clienttota empresa depén primordialment dels seustslieal que
entenguin i coneguin quines necessitats actualgurds tenen els seus clients,
satisfer els requisits dels clients i esforcarssénéentar sobrepassar les expectatives
dels clients. La ra6 de ser de qualsevol empreasalsclients
Cal que I'empresa estigui enfocada plenament camdiemt, aixo implica fugir
d’estructures empresarials piramidals i establitruetures més planes amb
I'objectiu d’aconseguir un major apropament dedamitzacio al client, facilitant
d’aquesta manera la comunicaci6 i la flexibilitatre tots dos.

Per client no només ens referim als clients querrebls productes finals de

'empresa. En els diferents processos i subprosegge es duen a terme dins de
I'organitzacio existeixen persones que depeneigiateent del resultat del procés o
subprocés anterior amb els seus propis requisit¢enen que estar identificats i que
s’han de complir.

2. Lideratge la direcci6 d'una empresa estableix I'estrategmpresarial de
I'organitzacié. Son els que tenen que crear i nmanten ambient intern favorable
perque les persones puguin involucrar totalmembaseguir els objectius establerts
en el pla estrategic empresarial. El lideratge daser creatiu i que motivi a les
persones que hi participen per poder millorar eleseprestat o producte ofert en
quan a qualitat i excel-lencia. La societat d’amidia cada vegada és més exigent
en quan a les seves necessitats i sap molt bé eladu
La direcci6é de I'empresa a de saber establir ilgaula visio de tota I'organitzacio,
establint fites i objectius mesurables que permdtina terme a tota I'organitzacio
el seu rol per aconseguir aquests objectius.
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La actitud i conducta de la direccio a tots elehsves molt important donat que han
d’actuar afavorint la participacié activa de totess persones que formen
I'organitzacid, si s’aconsegueix aix0, pot arribar funcionar molt bé els
procediments i metodologies de gestid de la qualita

Per aquest motiu €s molt important que la direticiQui present entre les seves
funcions les seguents:

- Establir politiques i objectius de la qualitat.

- Garantir I'aplicacié dels processos necessaris poeler complir amb els
requeriments del client i aconseguir els objeatiterns.

- Garantir I'establiment i 'aplicacio d’'un sistema destié de qualitat eficient.

- Garantir la disponibilitat dels recursos necessdtet humans, com
materials)

- Comparar els resultats obtinguts amb els objeesteblerts inicialment.

- Definir accions de millora.

Participacio del personal:l'essencia de tota empresa és el seu personal,
independentment del carrec que desenvolupin din®dgnitzacié. EI compromis
del personal d’'una empresa, beneficia en un gralt elevat I'excel-lencia de
'empresa en quan a la seva activitat i objectrapresarials.

La qualitat d’'una empresa es basa en I'eficienelasdu personal, gracies a la seva
implicacié i participacié activa en satisfer elgjueriments del clients interns i
externs de I'organitzacio.

Enfocament basat en processo$es empreses d’avui en dia tenen definides les
seves activitats i els seus recursos com a progelsmuat que permet aconseguir
d’'una forma més agil els resultats desitjats ardhque facilita la gestio dels
mateixos.

Un dels majors avencos que va tenir la ISO 900dsideves diferents versions
respecte a la versio inicial és I'enfocament basgirocessos.

L’enfocament basat en processos permet optimigzaestructures internes/externes
de l'organitzacio ja que permet identificar lesenaiccions que participen en cada
procés / activitat.

En la norma ISO 9001 apareix un model conceptuah distema de gestio de la
qualitat basat en processos. Perd perque aqueast efigetiu cal identificar i
gestionar de manera eficacg els diferents procéasutsitats de 'empresa.

Per tant podem dir que un enfocament basat en ggoseonsisteix en I'aplicacio
d'un sistema de processos dintre d'una organitzac@njuntament amb la
identificacié i interaccié d’aquests processosi edmo la seva gestio.

L’avaluacio de la satisfaccio del client és un edatrque cal tenir molt present, per

I'analisi i millora dels processos de l'organitzgciixi com la percepcié de si
I'empresa ha complert amb els requisits del client.
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€ - - ___ Responsabilitat de
la direccio

Gesti6 de Medicio, analisi i
recursos millora

CLIENT
AN3IT70

Requisit
olooeysnes

| Entrada Realitzacio

del
producte o
servei

- >

Producte / servei
final -

Model conceptual de sistema de gesti6é de qualitat basat en processos
segons norma I1SO 9001

Imatge 14 Model conceptual SGC segons norma ISO 9D0

Enfocament de sistema per a la gestitm n’hi ha prou amb tenir identificats,
entesos i gestionats els processos d'una orgaiditz&al que tots treballin
conjuntament de forma orquestrada per aconsegubj@ttiu comd, es a dir, que
els processos de 'organitzacié treballin com @tesna perfectament sincronitzat.
Aix0 implica que cada propietari d’'un procés preangaonsciencia que ell és
nomes una peca dintre de la gran cadena de sulmamnént de I'organitzacio,
amb les seves responsabilitats envers la restaotkctiu, per tal de buscar que el
producte final aconsegueixi la satisfaccié deintlie

Millora continua: La millora continua dins d’'una empresa té queusepbjectiu
permanent dins d’aquesta.

Dins d’'una empresa sempre existeixen processossequals es poden introduir
millores utilitzant determinades fonts dinformacifue moltes vegades no
reconeixem. Alguns exemples son els segients:

* Retroalimentacio del client sobre els nostres prtahio serveis

* Analitzar les diferents amenaces i riscos a que egpbosada I'empresa i
determinar on es poden fer millores per reduir atpugscos.

* Retroalimentacio del personal de 'empresa que ipagicar on es poden
fer millores per incrementar la qualitat i la maiio del propi personal.

* Introduccié de millores en els productes i/0 serveiscutint diferents
aspectes amb els proveidors.

* Informacié que es pugui extreure de les auditonésrnes que posi de
manifest les oportunitats i arees susceptiblesidera

Tota aquesta informacio ajudara a fer els processss efectius, generant els
resultats desitjats per la empresa, a I'hora quengtefer-los més eficients
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minimitzant els recursos utilitzats, adaptant-l@cdrd als canvis del mercat i/o
a les necessitats de I'organitzacio.

Un aspecte important que cal tenir en compte alb@ngiciar el procés de

millora, cal tenir perfectament identificada lausitio de partida de l'area

concreta en la qual es volen introduir les milloi2s no fer-ho aixi no podrem

veure si la millora introduida resulti Gtil o nayréht que no podrem realitzar cap
comparacié amb la situacié que teniem abans dwdintrla millora.

Un altre punt interessant a comentar €s la impodathe dur a terme Unicament
aguelles millores que ajudin de veritat a I'orgaaiid. Si una millora no genera
beneficis economics en darrer terme, el més prebasl que no resulti

recomanable fer-la.

7. Enfocament basat en fets per la presa de decisibrs: bones decisions son
aguelles que es fan basant-se en els analisis dades i de I' informacio.

Mai resulta facil prendre decisions encertada amliit de la produccié o serveis,
per aixo cal utilitzar informacioé objectiva, combda amb experiéncia i intuicio.

Per aconseguir aixo cal utilitzar tota I' inform&aittii que es tingui disponible,

organitzant-la adequadament i utilitzar totes dgaetines que tinguem a ma per
tractar-la i que adaptar-la per utilitzar-la empitasa de decisions encertades.

8. Relacions mutuament beneficioses amb el proveitlma relacié beneficiosa
d’empresa — proveidor augmentar la capacitat dedtmd per crear valor afegit.

Com s’ha dit abans tota empresa tindria que corasidds seus proveidors com una
part important dins de la seva organitzacio, alemativell que els clients, donat

gue no podria subsistir sense I'ajuda d’ells. Ndr@oadquirir les materies primeres
i d’altres productes i/o serveis sense algu querelgeeixi.

Es torna a insistir en I' importancia de tenir b®melacions amb els proveidors, ja
que es tracta d’'una relaci6 de mutu interes, oh ltampresa com el proveidor
treuen el seu benefici.

Una manera de millorar les relacions i que a tais els aporti avantatges seria
informar al proveidor de les necessitats presefitures dels nostres clients que
facin que es puguin posar en marxa plans conjartéupurs productes o serveis.

Un altre punt a considerar, seria augmentar el geacomunicacio entre 'empresa i

el proveidor de tal forma que es puguin ajudar soldee els problemes quan
sorgeixin.
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10 Comparativa estandards de referencia

Una vegada analitzats els principals estandardsests al mercat i presentat I'escenari
de partida, estem en condicions de realitzar umapacativa d’aquests estandards i
veure quins s’adapten millor a I’'hora d’aconseguiplantar una metodologia de gesti6
de la qualitat i de proveidors, independentmenséetor i/o mida empresarial.

Un altre aspecte que pot resultar interessant ésidmrar I' implantacio d’'una
metodologia que ens sigui valida internacionalnaenb una acceptacio legal en moltes
nacions europees.

La matriu de comparacio seria la seguent:

ISO 9001 CobiT ITIL e SCM
Ambit Empreses Organitzacions| Proveidors de Proveidors de
d’aplicacio proveidors de d'IT serveis d’IT serveis basats
gualsevol tipus enlT
de producte i/q
servei
Especificacions| Requeriments | Auditoria i | Marc de treball Desenvolupar
| objectius per control de| per organitzar millorar les
I'establiment | sistemes els processoshabilitats  del
d’'un sistema de d’'informacié. | de provisié de proveidors per
qualitat Alineament | serveis d’IT complir amb
govern d’IT. les necessitats
del client
durant tot el
cicle de vida.
Certificacions / | Certificacions | Informe Es un model de Certificacié de
Acreditacions | per ens d’auditor;  no| referencia i una CMU
autoritzats existeix descripci6  de
certificacio processos Al
formal mateix temps
No existeix
certificacié ni
s’avalua
formalment.

Imatge 15 Comparativa estandards de referéncia

A partir de tot el que s'ha comentat en els aagateriors observem que l'estandard
ISO 9001 és el més adequat per implantar un sistengestidé de la qualitat aixi com
per gestionar, supervisar i avaluar els proveiders¢empresa amb independeéencia del
tipus de proveidor i del sector, ates que estefangal’una norma generica i aplicable a
totes les organitzacions, independentment deligas it mida

En les segients pagines es realitza un estudiatedal la norma ISO 9001 i tot el que
implica el seu procés d'implantacio.
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11 Metodologia, referencia normativa

La norma ISO 9001 és generica i aplicable a t@g®iganitzacions, independentment
del seu tipus i mida, incloent les petites i migarempreses i a tots els productes.
Especifica també d’'una forma clara el que té queri@ empresa, perdo no com s’ha de
fer, donant a 'organitzacioé una gran flexibilitat.

La norma ISO 9001 esta formada per una introducocid capitol O y 8 capitols
cadascun d’ells subdividits en subcapitols fins tarcer nivell. A continuacié es
mostren els dos primers nivells:

1 Objectiu i camp d’aplicacio
1.1 Generalitats
1.2 Aplicacié
2 Referencies normatives
3 Termes i definicions
4 Sistema de gesti6 de la qualitat
4.1 Requisits generals
4.2 Requisits de documentacié
5 Responsabilitats de la direccio
5.1 Compromisos de la direccio
5.2 Enfocament al client
5.3 Politica de qualitat
5.4 Planificacio
5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicacié
5.6 Revisio per la direccio
6 Gestio de recursos
6.1 Provisio de recursos
6.2 Recursos humans
6.3 Infraestructura
6.4 Ambient de treball
7 Realitzacio del producte
7.1 Planificacio de la realitzacié
7.2. Processos relacionats amb el client
7.3 Disseny i desenvolupament
7.4 Compres
7.5 Producci6 i Prestaci6 del servei
7.6 Control dels equips de seguiment i de mesura
8 Medicio, analisis i millora
8.1 Generalitats
8.2 Seguiment i medicid
8.3 Control del producte no conforme
8.4 Anadlisis de dades
8.5 Millora
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A partir de I'epigraf 1 “Objectiu i camp d’aplic&cj tot el que apareix a la norma té
caracter obligatori si es vol demostrar conformétiah aquesta norma internacional. En
el cas de ser auditat i de ometre 0 no seguir axasit els requisits indicats pot un
organ certificador no emetre la certificacio de glsistema implantat no compleix la
norma.

12 Objectiu i camp d’aplicacio

En aquest apartat es defineix I'abast de la noama,com on s’ha d’aplicar la mateixa.

L'objectiu principal de la norma és que, mitjancdat seva aplicacio, I'empresa

demostri la seva habilitat per tal de proveir paids que compleixin els requisits dels
clients d’acord a les reglamentacions existententinuament buscar la satisfaccio del
client.

13 Requisits ISO 9001

13.1 Requisits generals

Com a requisit principal i indispensable per a rglantacio d'ISO 9001 es
requereix que l'organitzacié estableixi, documentiplementi i mantingui un

sistema de gestio de la qualitat i millorar corsiment la seva eficacia d’acord
amb els requisits que s’estableixen a la normanatgonal ISO 90001.

Concretament I'organitzacié ha de:

- Determinar els processos necessaris per al sistergastié de la qualitat i la
seva aplicacio.

- Determinar la seqiiéncia i interaccié d’aquestsgssas.

- Determinar els criteris i els mecanismes necespariser aquests processos
siguin eficacos.

- Disposar del recursos i informacié necessaris peolzar la operativa i la
supervisio d’aquests processos.

- Realitzar d’analisis, el seguiment i la medicidaks aquests processos.

- Implementar els mecanismes necessaris per askotesiltats esperats aixi
com la millora continua d’aquests processos.

Per tant 'empresa tindra que gestionar tots aquasicessos tenint en compte
els requisits que estableix la norma internaci¢®@ 9001.
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13.2 Requisits de la documentacio

Un sistema de gestié de la qualitat ha d’incloarsdgiient documentacioé:

- Una politica de la qualitat i dels objectius deuelitat

- Un manual de qualitat

- Els procediments documentats i els registres rdquerer la norma
internacional 1SO 9001, aixi com els documentslosas els registres que
I'organitzacié considera que sén necessaris pegasar els seus processos.

ISO 9001 dona flexibilitat a les empreses perquédeéein quins processos
documentar i fa émfasis en la demostracio que eplaixen els requisits de la
norma en lloc de com els posa en practica 'empfsaaquest motiu ISO 9001
exigeix sis procediments que sén d’obligatori campht, aquests son:

- Control de document€lausula de la norma en la que apareix 4.2.3

- Control de registre€lausula de la norma en la que apareix 4.2.4

- Auditoria internaClausula de la norma en la que apareix 8.2.2

- Control del producte no conform€lausula de la norma en la que apareix
8.3

- Accio correctivaClausula de la norma en la que apareix 8.5.2

- Accio preventivaClausula de la norma en la que apareix 8.5.3

Aix0 no vol dir que aquests siguin els Unics docai®egue tingui que tenir
'empresa, cal ampliar-los i afegir-ne més, atés gilha de demostrar que amb
els documents que té I'empresa s’assegura elsggosele la mateixa.

Manual de la qualitat

L’empresa ha d'establir i mantenir un manual de glaalitat, aquest ha
d’incloure:

- L’abast del sistema de gesti6 de qualitat, incloeid detalls i les
justificacions de qualsevol exclusio, els procediteglocumentats que s’han
establert per al sistema de gestio de la qualitat

- Interacci6 entre els processos del sistema dedgdsigualitat

En quant al format d’aquest manual, la norma isteional ISO 9001 ho deixa a
decisio de la propia empresa.

Control de documents
Cal establir un procediment documentat que defiredsxcontrols necessaris per

controlar el documents requerits pel sistema ddidgete qualitat. Aquest
controls son:
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- Aprovar els documents en quant a la seva idoreditats de la seva emissio.

- Revisar i actualitzar els documents quan sigui $sane i aprovar-los
novament.

- Assegurar que s’identifiquen els canvis i I'estat ld versio vigent dels
documents.

- Assegurar que els documents son llegibles i facitriientificables.

- Assegurar que els documents externs, que |'orgendzdetermina que sén
necessaris per al sistema de gestio de qualitaidsatificats i es controla la
seva distribucio.

- Prevenir d'utilitzacié no intencionada de documaenttsolets, i aplicar una
identificacié adequada en el cas que es mantingerinin determinat motiu.

Al igual que en el manual de qualitat, no existzip restriccié en quan al format
del document pero si que cal controlar-ho tal cetal@eix la norma.

Control dels registres

Cal establir uns registres per proporcionar eviderdel compliment dels
requisits de la norma aixi com per I'operativa gfecdel sistema de gestid de
qualitat, per tant cal establir un control.

L’empresa ha de establir un procediment documeptat,definir els controls
necessaris per I identificacié, emmagatzematgatepciod, recuperacio, retencio
y disposici6 dels registres.

Els registres han de ser llegibles, facilment idfieables i recuperables.

La norma estableix un conjunt de registres obligatue son:

Requeriment de registre Clausula de la norma en lgue
apareix
Revisio per la direccio 5.6.1

Educaci6, entrenament habilitats i experiéncia 26.2.
Evidencia de que el processos realitzats i &2l1
producte i/o servei resultant compleix els
requisits
Resultats de la revisid dels requisitg.2.2
relacionats amb el producte i/o servei i les
accions derivades de la revisio
Entrades del disseny i desenvolupament 7.3.2
Resultats de les revisions del disseny 7.3.4
desenvolupament i accions requerides
Resultat de la verificaci6 del disseny| 7.3.5
desenvolupament i accions necessaries
Resultats de la validacié del disseny| 7.3.6
desenvolupament i accions necessaries
Resultat de les revisions de disseny 7.3.7
desenvolupament i els canvis realitzats i
accions necessaries
Resultats de les avaluacions a proveidors | [e€.1
accions derivades de les avaluacions
El necessari per demostrar la validacié dels 7.5.2
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processos on el resultat no pot ser verificat
per un seguiment 0 medicio posterior
La identificacié Unica del producte i/o servel  .3.5
Propietat del client perduda, danyada| 0.5.4
trobada no apta per la seva utilitzacié
Patrons utilitzats per la calibratge [&.6
verificacié d’equip de medicié on existeix|n
patrons de medici6 internacionals o nacionals
Resultats de calibratge i verificaci6 def.6
dispositiu de seguiment i medicié
Resultats d’auditories internes 8.2.2
Evidencia de la conformitat del producte |/8.2.4
servei amb el criteri d’acceptacié
Naturalesa de les no conformitats ¢e.3
producte i/o servei i accions preses
Resultat d’accions correctives 8.5.2
Resultat d’accions preventives 8.5.2

Imatge 16 Registres establerts a la Norma ISO 9001

Encara que la norma estableix aquests registrdfcigament, qualsevol empresa pot
optar per afegir d’altres que consideri necesspes demostrar conformitat amb
qualsevol requisit. Remarcar quet i que a la norma apareixen 21 registres
obligatoris no necessariament tenen que ser aquesjaantitat.

Per exemple si una empresa no realitza activimtdigbeny no sera necessari que tingui
registre que tracti aguest tema.

13.3 Responsabilitat de la Direccio

La alta direccid6 s’ha de comprometre amb el dedapament i implementacié del
sistema de gestio de qualitat, aixi com amb laonailcontinua de la seva eficiéncia, i ho
ha de fer proporcionant evidencies d’aquest comfgom

- Comunicant a tota I'organitzaci6 la importanciacoenplir amb els requisits
del client aixi com amb els legals i reglamentaris.

- Fixant la politica de qualitat.

- Assegurant que s’estableixen els objectius de tqiiali

- Porta a terme les revisions necessaries.

- Assegurar la disponibilitat de recursos.

ISO 9001 exigeix que la alta direccio prengui pactiva en el desenvolupament i
millora continua del sistema de gestié de qualitat.

L’alta direccido ha d’assegurar-se de que els régudels clients es determinen i es
compleixen amb I'objectiu d’augmentar la satisfaadel client Per aconseguir aixo es
poden utilitzar entre d’altres les seglents eines:

- Opinions dels clients interns i externs
- Especificacions del client

- Analisis de riscos

- Estudis de fiabilitat del producte
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La direccid ha d’assegurgue la politica de qualitat de 'empresa és addgua

- Al proposit de I'organitzacio.
- Inclou un compromis per complir amb els requisitsillorar continuament
la eficiencia del sistema de gestié de qualitat.

- Proporcionar un marc de referéncia per establevisar els objectius de
qualitat.

- La politica de qualitat ha de ser comunicada, enteevisada dintre de
I'organitzacio.

Les politiques de qualitat sén Uniques per cadaresapi la norma ISO 9001 dona
libertat absoluta en quant al format i Unicamelanfeja obligatorietat en quant al
requisit.
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13.4 Planificacio

Amb els_objectius de la qualitiempresa estableix els mecanismes amb els que vol
aconseguir el que s’ha definit dintre de la pdiitite la qualitat de la companyia. Per
aixo cal tracar fites que tenen que complir-se eferdhinat terminilLlavors es conclou
gue els objectius de la qualitat tenen que estaatk amb la politica de la qualitat.

ISO 9001 no estableix terminis per fer complir @bgectius, normalment les empreses
estableixen objectius anuals. Per0 si estableix ageests objectius han de ser
mesurables el que no implica que tinguin que seressariament quantificables
numericament. Cal elaborar un pla d'accié per asguis el compliment tenint en

compte els recursos necessaris.

La direccio de 'empresa ha d’assegurar que:

- La planificacié del sistema de gesti6 de la quiaéitarealitza amb la finalitat
de complir amb els requisits que estableix la noraigi com amb els
objectius de qualitat.

- Es mante la integritat del sistema de gesti6 dpidditat quan es planifiquen
I implementen canvis en aquest.

13.5 Responsabilitat, autoritat i comunicacio

La direccid de I'empresa ha d’'assegurar-se de epieelsponsabilitats i autoritats estan
correctament definides i comunicaakstre de la propia organitzacio. L'objectiu d'aix
€s que cadascu sapiga que fer en cada moment egresgr que altres prenguin les
decisions que en principi la persona en questididae prendre, o pel contrari prengui
decisions que no li corresponguin.

La norma dona la possibilitat de designar a un nmerdb la dieccié_ambun conjunt de
responsabilitats i autoritats ben definides

- Assegurar que s'estableixen, implementen i manteetn processos
necessaris per al sistema de gestio de la qualitat.

- Informa a la direccio general del treball realitpat sistema de gestio de la
gualitat i de qualsevol necessitat de millora.

- Promoure la necessitat de complir amb els requistsclient en tots els
nivells de I'organitzacio.

També cal que la direccio s’asseguri que s’estedrbeéls mecanismes de comunicacio
necessaris dintre de l'organitzacié per tal que ildsrmacions flueixin de forma
efectiva.
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13.6 Revisi6 per la direccio

La direcci6é de I'empresa ha de revisar el sisteengeastié de la qualitat cada cert temps
degudament planificat, per garantie la seva idoneitat i eficaciha revisié ha de
considerar la avaluacié de les oportunitats deonaill les necessitats d’efectuar canvis
en el sistema de gestio de la qualitat, incloengditica de qualitat i els objectius de
gualitat.

La informacié necessaria per realitzar aquestasioas son:

- Els resultats d’auditories.

- Retroalimentacio del client.

- Eficacia dels processos i conformitat amb el préelio servei.

- Estat de les accions correctives i preventives.

- Accions de seguiment de revisions anterior pergmfa direccio.
- Canvis que podrien afectar al sistema de gestia dealitat.

- Recomanacions de millora.

Els resultats de la revisié han d’incloure totesdecisions i accions relacionades amb:

- La millora de l'eficiéencia del sistema de gestié ldequalitat i els seus
processos.

- La millora del producte o servei tenint en consadér els requisits del client
i les necessitats de recursos.

13.7 Gestio de recursos

L’empresa ha de determinar i proporcionar el rexsureecessaris per:

- Implementar i mantenir el sistema de gesti6 de Ualigt i millora
continuament la seva eficiencia.
- Augmentar la satisfaccio del client complint elasesquisits.

La norma dona especial importancia als recursosahaimespecifica que el personal
d’'una organitzacié que realitzi treballs que afeetia qualitat del producte i/o servei ha
de tenir la competéncia adequada per realitzareHorha adequada.

L’ organitzacié ha de:

- Determinar la competéncia necessaria per al pdrspmarealitza treballs
que afecten directa o indirectament a la qualgapdoducte.

- Proporcionar formacié per satisfer aquestes nda¢ssi

- Avaluar la eficacia de les accions preses.

- Assegurar de que el personal és conscient de lariamria de les seves
activitats i de com aquestes contribueixen a aguisels objectius de la
gualitat.
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Mantenir un registre del personal referent a I'eghiz, formacio, habilitats i
experiencia.

Cal també determinar, proporcionar i mantenir _Ifraestructura necessariper
aconseguir complir amb els requisits del produciservei.

L’ infraestructura inclou:

Edificis, espais de treball, serveis associats
Equips per als processos (tant hardware com safjwar
Serveis de suport (sistemes d’informacio, transpornhunicacio)

La norma posa també de manifest I' importancia detignar de forma correcta
I'ambient de treball per tal d’ajudar a la organitzacid a aconseglsrrequisits del

producte i/o servei.

13.8 Realitzacié del producte i/o servei

L’empresa ha de planificar i desenvolupar els msos que calen per la realitzacio del
producte i/o servei. La planificacié de la realiivadel producte i/o servei ha de ser
coherent amb els requisits de la resta de procegsoBiteraccionen o estan relacionats
amb els processos de la realitzacié del producte.

Durant la planificacié del procés de realitzacid g®ducte i/o servei cal determina el

seguent:

Els objectius de la qualitat i els requisits pgpralducte i/o servei

La necessitat d'establir processos, documents pagooonar recursos
especifics per al producte i/o servei.

Determinar les activitats necessaries per la wagfd, validacio, seguiment,
medicid, inspeccio i probes especifiques per alipcte aixi com els criteris
d’acceptacio.

Els registres necessaris per proporcionar evideseigue els processos de
realitzacié del producte i/o servei resultant caeiygn amb els requisits
establerts.

En el procés de realitzacié d’un producte i/o serakdeterminar també:

Determinar els requisits relacionats amb el client

Els requisits exigits per el client.

Els requisits no establerts per el client pero semas per I' utilitzacio del
producte i/0 prestacio del servei.

Els requisits legals i reglamentaris relacionatb a@hproducte i/o servei.
Qualsevol requisit addicional que 'empresa consitgecessari.
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Revisié dels requisits relacionats amb el producte

Cal revisar els requisits relacionats amb el praglugquesta revisié cal fer-la abans de
que I'empresa tingui el compromis de proporciomaproducte i/o servei al client i ha
d’assegurar:

- Que estan definits els requisits del producte.

- Que no existeixen diferencies entre els requigitsdntracte o comanda i els
expressats previament

- L’empresa té la capacitat per complir amb els rg@tpudefinits i acordats.

Cal mantenir registres dels resultats d’aquestésioas i de les accions realitzades en
relacié a aguestes revisions.

Quan el client no proporcioni una declaracié docuawga de requisits, 'empresa ha de
confirmar els requisits del client abans de I'ataejd del contracte.

Quan es modifiquen els requisits del producte élwved, 'empresa ha de assegurar-se
que tota la documentacio relacionada és modifiehdgual que el personal involucrat
sigui conscient dels nous requisits.

Comunicacié amb el client

L’'empresa ha dimplantar mecanismes eficients caaliti la comunicacié amb els
clients en aspectes relacionats amb:

- L’ informacio sobre el producte i/o servei
- Consultes, contractes o atencié de comandes irtdeemodificacions
- La retroalimentacio del client, incloent les segasixes

La comunicacio amb el client és una bona eina peada coneixer els detalls dels
nostres productes i/o serveis i sapiguen que pesigerar dels mateixos.

Disseny i desenvolupament

Aquest aspecte pot ser exclos dins del nostrensastie gestio de qualitat en el cas que
la nostra empresa no es dediqui explicitament sbedly i desenvolupament de
productes. En aquest cas I'empresa ha de declarantel seu manual de la qualitat
com una exclusio.

Si 'empresa fa disseny i desenvolupament ha deifar i controlar el disseny i
desenvolupament del producte i/o servei. Duranestgprocés ha de determinar els
seglents aspectes:

- Les etapes del disseny i desenvolupament

- La revisio, verificacio i validacio apropiades peada etapa del disseny i
desenvolupament

- Les responsabilitats i autoritats per el dissengesenvolupament per
assegurar una comunicacié eficag i una correctaigressé de
responsabilitats.
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Els resultats de la planificacié han de ser adzah a mesura que progressa el disseny i
desenvolupament.

El disseny i desenvolupament gairebé mai el realitza Unica area de 'empresa, sind
qgue hi ha moltes arees involucrades que particgerel disseny d’'un producte i/o
servei. Per aquest motiu que el procés de dissemelser planificat d'una forma molt
curosa amb l'objectiu d’obtenir el producte i/o \&r desitjat. Obviament la
comunicacié entre les diferents arees que interveme el procés de disseny i
desenvolupament d’'un producte i/o servei és motoitant aixi com l'assignacié de

forma clara de responsabilitats.
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Compres

Els aspectes relacionat amb les compres son tarokliéimportants en el procés de
realitzacio d’un producte i/o servei.

L’empresa ha d'assegurar que els productes adtuompleixen els requisits de
compra establerts per la propia empresa. El tipliabast del control aplicat al
proveidor i al producte adquirit dependra del im@atel producte adquirit en el procés
de realitzacio del producte o sobre el producta fin

L’organitzacio ha d’avaluar i seleccionar als praders en funcié de la seva capacitat
per subministrar productes d’acord amb els reqaisi¢ I'empresa. S’han d’establir els
criteris per la seleccio, I'avaluacio i la re-avaai6é. Han de mantenir-se els registres
dels resultats d’aquestes avaluacions i de qualsecerié necessaria derivada

d’aquestes.

ISO 9001 no eximeix a les organitzacions de la sstz de controlar els productes i
els proveidors pero deixa al seu criteri I'abaspdest control, el qual estara lligat amb
'impacta que aquests tenen en la realitzacio delyrcte i/o servei final.

Moltes empreses fan una llista de proveidors apsovantre ells seleccionen els que
millors resultats donin, també cada cert tempsetora avaluar-los per veure Si
mantenen les seves caracteristiques.

Els criteris de seleccio dels proveidors i delgipobes han d’estar clarament definits.

Producci6 i prestacio del servei

La norma estableix que les empreses han de planifortar a terme la produccio i la
prestacid del servei sota condicions controladess tondicions controlades han
d’incloure, quan sigui aplicable:

- La disponibilitat d’informacio que descrigui lesaeteristiques del producte
- La disponibilitat d’instruccions de treball, quagws necessari

- L’ utilitzacié del equipament apropiat

- La disponibilitat i utilitzacio de dispositius degiiment i medicid

- L’ implementaci6 del seguiment i de la medicid

- L’ implementacio de activitats d’entrega i postesia I'entrega

En cap empresa el procés productiu es realitzamheaf desordenada. S6n necessaris

meétodes de treball, informacid, equips, disposibieis mesurar i monitoritzar el que es
fa i es deixa de fer, etc.
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13.9 Millora continua

La norma estableix que I'empresa ha de planificanplementar els processos de
seguiment, medicio, analisis i millora necessagis p

- Demostrar la conformitat del producte i/o servei
- Assegurar la conformitat del sistema de gestioudsitat
- Millorar continuament I'eficacia del sistema detgede la qualitat

Seqguiment i medici6

Satisfacci6 del client

L’empresa ha de realitzar el seguiment de I' infacit relativa a la percepcié del client
relacionat amb el compliment dels seus requisitppée de 'empresa. Cal determinar
els mecanismes per obtenir i utilitzar aquestarméxio.

Les formes més usuals per obtenir informacié dsealésfaccié dels clients sén les
seguents:

- Queixes

- Reclamacions de garantia

- Contractes cancel-lats

- Informes d’inspeccié de clients

- Informes de venedors

- Enquestes de satisfaccié del client

- Informes del personal de la propia empresa i @sltr

Auditoria Interna

L’empresa ha de dur a terme en intervals plangieatitories internes per determinar si
el sistema de gesti6 de la qualitat:

- Compleix els requisits de la norma internacion&® 01 i amb els propis
requisits del sistema de gesti6 de la qualitabéstis per la propia empresa
- S’ha implantat i es mante de manera eficag

Cal planificar un programa d’auditories prenen ensderacié I'estat i la importancia

dels processos i de les arees a auditar, aixi tomesultats d’auditories previes. S’han
de definir els criteris d’auditoria, I'abast denfeateixa, la seva freqiéencia i metodologia.
La seleccio dels auditors i la realitzacié de laditaries han d’assegurar I'objectivitat i

imparcialitat del procés d’auditoria.

La norma exigeix mantenir un registre de les au@i$a dels resultats.

La direccié responsable de l'area auditada ha degasar que es prenen les accions
necessaries per eliminar les no conformitats dmfesti les causes. Les activitats de
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seguiment han d’incloure la verificacié de les ansipreses i I'informe dels resultats de
la verificacio.
Control del producte i/o servei no conforme

L’empresa ha d’assegurar que el producte que no samforme amb els requisits del
producte i/o servei, s’'identifica i controla peepenir la seva utilitzacié o entrega. Cal
establir un procediment documentat per definir @strols i les responsabilitats i
autoritats relacionades per tractar el productsefgei no conforme.

Quan sigui aplicable, 'empresa ha de tractar etglyctes no conformes mitjanant
alguna de les seglients maneres:

- Prenen accions per eliminar la no conformitat datk

- Autoritzant la seva utilitzacid, alliberacié o aptacid, sota la responsabilitat
d’'una autoritat competent, i quan sigui aplicapke, el client.

- Prenen accions per impedir la seva utilitzacio lecapo prevista

- Prenen accions apropiades correctores quan estalaiac producte no
conforme despres de la seva entrega o quan ja heengat la seva
utilitzacio.

Quan corregim un producte i/o servei no conformikea sle sotmetre a una nova
verificacio per demostrar la seva conformitat anstrequisits.

Una vegada més cal mantenir un registre de la alasar de les no conformitats i de
qualsevol accid presa posteriorment.

Analisis de dades

L’empresa ha de determinar, recopilar i analitesr dades apropiades per demostrar
I'idoneitat i la eficacia del sistema de gestidlalgualitat i per avaluar on pot realitzar
accions de millora continua de la eficacia deksist de gestio de la qualitat.

L’analisi de dades ha de proporcionar informacidren

- La satisfaccio del client

- La conformitat amb els requisits del producte

- Les caracteristiques i les tendéncies dels prosesdels productes, incloent
les oportunitats per portar a terme accions prexest

- Els proveidors

Millora
La norma estableix que I'empresa ha de milloraticomament I'eficacia del sistema de
gestio de la qualitat mitjancant I utilitzacio tkepolitica de la qualitat, els objectius de

la qualitat, els resultats de les auditories, [@hae dades, les accions preventives i
correctives i la revisio per la direccio.
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Accions correctives

L’empresa ha d’aplicar accions per eliminar la eaw® la no conformitat amb
I'objectiu de prevenir que tornin a produir-se. Lascions correctives han de ser
apropiades per solucionar les no conformitats ttaba

Cal establir un procediment documentat per deélsirequisits per:

- Revisar les no conformitats

- Determinar les causes de les no conformitats

- Avaluar la necessitat d’adoptar accions per assegue les no conformitats
no es tornen a produir

- Determinar i implementar les accions necessaries

- Registrar els resultats de les accions preses

- Revisar les accions correctives preses

Accions preventives

L’empresa ha de establir accions per eliminar &sses de no conformitats potencials
per tal de prevenir la seva aparicio.
Cal establir un procediment documentat per deélsirequisits per:

- Determinar les no conformitats potencials i lesesasauses

- Avaluar la necessitat d’actuar per prevenir qupredueixin no conformitats
- Determinar i implementar accions necessaries

- Registrar els resultats de les accions preses

- Revisar les accions preventives preses.
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14 Implantacio d'un Sistema de Gestio
de la qualitat ISO 9001

Abans d’enfrontar-se a un projecte d’aquesta emdeng cal questionar la possibilitat o
no d’'implantar el sistema de gestio de la qualltiat.cal només tenir molt bona voluntat
a I'nora d'implantar un sistema de gestio de lalitata cal disposar dels recursos
tecnologics, materials, infraestructures, finansdre’altres, que permetin que tot el
sistema funcioni tal com estableix la norma. Corpuat de partida cal enfocar els
esforgos en preparar el terreny de forma que laaaigui aplicable.

D’altre banda, no sempre cal invertir en infraedtrica addicional, tot i aixi pot ser que
calgui reorganitzar alguns processos, definir ni@sment funcions i responsabilitats,
realitzar un millor analisis dels resultats derfessures i prendre les accions apropiades
per prevenir la reaparicio de problemes similai@cienats amb la qualitat.

Un altre aspecte que cal tenir en consideracia égdessitat d'implantar el sistema. La
necessitat d'implantar un sistema de gestid deukdlitgt pot estar influenciada pels
seguents factors:

- Millorar la qualitat dels productes o dels serveis

- Exigéncia d’un client important

- Millorar I'eficacia general de 'empresa

- No estar en desavantatge amb la competéncia

- Buscar avantatges comercials

- Buscar una millora en el control de la gesti6 denpresa
- Obligatorietat d’un organisme superior

Independentment de la necessitat que comporti imtgplaun sistema de gestio de la
qualitat dins de I'empresa, cal que l'alta directifgui un gran compromis amb el
sistema que podria reflectir amb una participacifiva, disposicié per al canvi,

assignacioé de recursos, seguiment del procés dimmgatio i d’altres aspectes.

14.1 Fases d’'implantacié d’'un sistema de gestio teequalitat

Les fases que s’han de seguir per implantar uarsste gestié de qualitat, son:

- Preparacio de I'organitzacio

- Planificaci6 del sistema

- Comunicacio i informaci6

- Disseny del SGC (sistema de gesti6 de la qualitat)
- Elaboraci6 de la documentacié

- Implantacié del SGC

- Manteniment
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Preparacio de I'organitzacio

Cal realitzar un diagnostic per saber en detalbeim punt ens trobem respecta a la
qualitat, conéixer quins son els nostres puntss fotes nostres debilitats, per poder
realitzar una bona planificacio.

Aquest diagnostic el podem realitzar tenint en wheracid els aspectes de la norma i
realitzant una valoracio objectiva dels punts gsie@mpleixen, quins s’'incompleixen

totalment i quins de forma parcial. Aixo ajudarfiemnpresa a prioritzar correctament
tot el treball relacionat amb I’ implantacié dedteima de gestio de la qualitat.

Un altre aspecte important és designar un repr@sene la direccié i un equip de

treball que seran els encarregats d’aglutinar tits treballs relacionats amb I

implantacié del sistema. Tot i I'existéncia d’aqugsup de treball cal que tots els
membres de I'organitzacio relacionats amb la catatiel producte i/o servei tenen que
treballar de forma conjunta per tal de dur a tetote aquesta tasca. Cal I' implicacio de
tota I'organitzacio.

La nova forma de treballar que planteja la norm@ 8901 moltes vegades pot ser que
no sigui benvinguda per determinats component®dgahitzacio per diversos motius:

- Falta de coneixement de que el sistema pot beaefiant individualment
com a nivell empresarial.

- Suposicions de problemes que es poden preseni@p&mtar el sistema.

- Reticencia a abandonar la forma habitual de treball

- Desconfianca davant del canvi

Per tal de mitigar I'influencia negativa de la ceticia al canvi dins de I'empresa que
vol implantar un sistema de gestio de la qualdal,planificar el procés d’'implantacio
de forma meticulosa, de forma que el canvi es mixdule forma gradual i amb un
convenciment de tots els participants de I'orgawitz i evitant imposicions.

En tot aquest procés l'alta direccié cal que mostriseu compromis permanent,
mitjancant accions i treball diari, no només amtapkes, emprenent accions de forma
conjunta que condueixin a aconseguir els objectiesultats esperats.

Planificacié del sistema

Una bona planificaci6 no només té en consideraesotdsques que cal realitzar sin6
també cal assignar responsabilitats, estimar elsrses necessaris i fixar els terminis
d’execuci6 de cada etapa.

Una bona practica a I'hora de planificar és fer nmariu de documentacié on es
planifiqui qui i quan fara quin document del sistenonat que facilita el control a
I'hora de fer els documents del sistema.

Comunicacid i informacié

Des del primer moment que I'empresa decideix guemplantar un sistema de gestio
de la qualitat, cal comunicar molt bé a tots elsnim@s de I'organitzacio els beneficis
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que rebran de I’ implantacié del sistema de gestida qualitat. Aquesta informacio ha
de ser clara, concisa i facil d’entendre per partads els treballadors de I'organitzacio.
Si fem aix0 suavitzarem la reticéncia al canvi gugui existir.

Els membre de I'organitzacié han de coneixer agupectes de la norma ISO 9001
gue directament els afecta.
Disseny del Sistema de gestié de la qualitat

Arribats a aquest punt moltes empreses opten peraobar un equip assessor extern
per el disseny i implementacio del sistema. Aixaiésspecte que cal valorar en funcié
dels recursos que tingui 'empresa i del grau dep@ments i experiéncia que tingui la
direcci6é en aquests tipus de sistemes.

A I'hora de dissenyar el sistema cal:

- Determinar expectatives dels clients
- Declaraci6 de la politica de qualitat i definiciélslobjectius de qualitat.
- Definir i/o plasmar en un organigrama l'estructarganitzativa
- Identificaci0 dels processos necessaris, les sewdsrrelacions i
responsabilitats
- Establir I'estructura documental del sistema detigede la qualitat. Cal
definir:
» Laresponsabilitat de la seva confeccio
» Eltipus de document a crear
» Les regles d’elaboracio i aprovacio
» La codificaci6 / identificacié que s'utilitzara
» Les regles per fer les revisions, maodificacions,
actualitzacions, substitucions, derogacions | desif
d’exemplars obsolets
» Els nivells d’accés
= Les regles per la proteccio dels drets de la ptapie
intel-lectual
» Les regles de distribucié
= La conservacié i arxiu dels documents vigents i el
manteniment de I'arxiu historics si fos necessari
= Com es dura a terme I’ informacié periodica alsanisudels
documents
= Les regles per I' utilitzacio, conservacio i pratiec dels
documents provinents del exterior
= El control de la documentacio
- Recopilaci6 de tota la documentaciéo disponible cent la legal i
reglamentaria aplicable
- Establir métodes per mesurar I'eficacia dels preaes

Elaboracié de la documentacio

Una vegada aprovat el disseny per part de totsietabres implicats i en ultim
lloc per part de l'alta direccio, cal elaborar acdmentacié del sistema.
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En cap cas la documentacio del sistema té queskizada per agents externs a
I'organitzacié donat que moltes vegades la docuanéitpot ser inapropiada ja

que els consultors externs no tenen, en la maj@lgcasos, un domini total de

les activitats que es realitzen dintre de I'orgeauto.

Es normal que una o varies persones de l'orgamitzas dediquin al
manteniment i el control de la documentacié detesig. La documentacio
pateix durant la seva vida util diverses modificasii es fa necessari que algu
es faci responsable de:

- Controlar, distribuir i arxivar la documentacio dgéiktema de Gestio de la
Qualitat

- Mantenir els registres associats amb la documeéntiali sistema de gestio
de la qualitat

- Supervisar, executar i controlar I'elaboracié, savii implementacio de la
documentacié del sistema de gestio de la qualitat

- Mantenir en bon estat la documentacio del sisteengedtié de la qualitat

- Respondre per la destruccié de les copies delsnuemts derogats del
sistema i conservar I'original dels mateixos si aika decidit

- Mantenir un control de la distribucié de les coglesmanual de la qualitat

- Dissenyar i executar el sistema d’informacié algans de la documentacio
del sistema de gestié de la qualitat

La quantitat de persones involucrades en aquesté@atcvariara en funcio de la
quantitat de documentacio i del grau de complexdtat la mateixa i de
I'organitzacio.

La documentacié que s’acostuma a realitzar i arotamten les empreses son les
seguents:

- Manuals de qualitat

- Procediments operatius
- Instruccions de treball

- Registres

- Plans de qualitat

- Etiquetes

- Programes

- Protocols

- Comandes

- Contractes

- Dibuixos i planols

- Especificacions

- Instruccions d’inspeccions
- Procediments d’assajos
- Informes de validacio

- Informes d’auditoria

- Fulles d’operacié
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Manual de gualitat

El manual de la qualitat és un document que espadf sistema de gestié de la
qualitat d’'una empresa, el qual ha de ser aprosaligta direccio de I'empresa.

Els objectius del manual de qualitat son: preserpasar en practica el sistema
de gesti6 de la qualitat de I'empresa, els seusisiés| i la documentacio
necessaria; garantir la documentacio necessaridguelitoria del sistema de
gestio de la qualitat, garantir la continuitat siskema de gestié de la qualitat i
els seus requisits, formar al personal en els s@quiel sistema de gestio de la
qualitat i en els métodes necessaris per aconskgaonformitat; presentar les
finalitats del sistema de gestio de la qualitat geer exemple la demostracio de
la conformitat amb la norma ISO 9001.

Al manual de qualitat s’ha de descriure com l'ersprposara en execucio els
requisits de la norma i per tant ha d’estar tambéomsonancia amb el que es fa
a l'organitzacié.

El contingut i la forma del manual pot ser moltigai vindra donat per les
necessitats de I'organitzacio. Tot i aixo la no®&@® 9001 estableix que dintre
del cos del manual ha d’incloure I'abast del sistata gestié de la qualitat i la
justificacio de qualsevol exclusié permesa, elsc@diments documentats o
referencies als mateixos i una descripcié de ldiéssgja e interaccid dels
processos inclosos en el sistema de gesti¢ dealdaju
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Un exemple del contingut del manual de la quatitatria ser:

- Titol
- Resum del manual
- Taula de continguts
- Breu descripci6 de l'organitzacio
- Abast
- Termes i definicions
- Sistema de gestio de la qualitat
- Responsabilitat de la direccio
- Gestio del recursos
» Provisi6 de recursos
» Recursos humans
Infraestructura
= Ambient de treball
- Realitzaci6 del producte
» Planificacio
» Processos relacionats amb el client
= Disseny i desenvolupament
= Compres
* Produccié i prestacio del servei
= Control dels dispositius de seguiment i medicio
- Medicid, analisis i millora
= Generalitats
= Seguiment de la medicio
= Control del producte no conforme
» Andlisis de les dades
= Millora

Cal tenir present que el manual de qualitat noehsed un document literari sino
tecnic, de treball diari i mentre més clar sigusrsénzill sera d’entendre.
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Procediments

Com s’ha comentat en anterioritat existeixen 6 gaouents obligatoris, d’altra
banda cal desenvolupar un grup de passos i proeatim

- ldentificacio de la necessitat del procediment

- Autoritzacio de I'elaboracio del procediment

- Definicio de I'abast

- Recol-leccié i documentacié de I' informacié actual

- Elaboracié de diagrames de flux

- Preparacio d'un esborrany del procediment

- Sol-licitud de comentaris sobre el esborrany detguliiment i incorporacio
de canvis

- Aprovacié

- Aplicacio experimental del procediment i retiradgal’dnterior

- Revisio del procediment

- Formalitzacié del procediment

El diagrama de flux es una eina molt util per edten discutir la manera de
realitzar un procés. Posteriorment el podem coimvent text per explicar en
detall el procediment.

L’estructura del detall del procediment podrialsesegient:

- Titol

- Objectiu

- Abast

- Responsabilitats

- Requisits del personal

- Cos del procediment

- Meétodes (si sGn necessaris)

- Condicions (si sOn necessaris)
- Registres i informacio

- Definicions (si s6n necessaris)
- Referéncies (si sOn necessaris)

En el cos del procediment és descriura pas a paslas operacions que formen
el procediment, deixant molt clar les seguents tipres

- Quielfa?

- Comesfa?

- On?

- Quan?

- Perque?

- Amb quins recursos?
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La fitxa de procés és una altra manera de descelupgocés. Podria tenir la
segient estructura:

- Denominacio

- Objectiu

- Responsabilitats

- Descripcio utilitzant diagrames de flux del proeéwo les entrades i sortides
- Caracteristigues a mesura i valors d’aquestesteaistques

- Indicadors per mesurar I'eficacia del procés

- Com i quan es verifiquen les caracteristiques inel&adors

- Registres a utilitzar

- A quis’envia I' informacié

Instrucci6 de treball

L’ instruccio de treball és una guia de com esitialina activitat. Generalment
s'acompanya d’'un diagrama de flux perqué siguin og®s les operacions que
s’han de realitzar. Poden anar acompanyades derasgutaules o de qualsevol
altre element que ajudi a il-lustrar I'activitat.

Implantacié del sistema de gesti6 de la qualitat

En aquest punt posem a prova tota la documentariérgda fins el moment.

Aix0 es fa per mitja d’auditories internes que &in totes les activitats del

sistema de gestié de la qualitat, el seguiment plelsessos, al producte i a la
satisfaccio del client.

Una vegada que lalta direccio disposa d’aquesfarrnmacio, pot revisar
I'eficacia del sistema i subministrar els recurswxessaris per les accions
correctives i possibles millores abans de sokliaiha possible certificacio.

Una de les causes per les quals un sistema dé glesta qualitat pot arribar a
degradar-se, es per la relaxacio dels compromisodisciplina i el compromis
cal que estiguin present continuament i per aquest cal:

- Auditories internes periodiques

- Revisions per la direccié

- Seguiment de les no conformitats prenent les ascioarrectives i
preventives adequades

- Seguiment del procés de millora continua

Una vegada el sistema esta funcionant i que tewidercies que ho fa de forma
eficient podem decidir presentar el sistema a ongw de certificacio.
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14.2 Etapes del procés de certificacié de sistemes

Un procés de certificacid6 és un procediment migancel qual una agent extern
autoritzat garanteix per escrit que un productecgs o servei esta d’acord amb els
requisits especificats per la norma.

La majoria dels organs de certificacidé estableibenseglients etapes per el procés de
certificacio:

- Sol-licitud

- Preparacio per I'avaluacio
- Avaluacié

- Informe d’avaluacio

- Decisio sobre la certificacio
- Supervisio i reavaluacié

Sol-licitud

La sol-licitud es realitzara mitjangant un modeiciaf de sol-licitud, en el qual
s’identifica adequadament el sol-licitant, I'erttitaauditar, aixi com el compromis de
complir amb els requisits del procés, també s’éfpa@ clarament les arees a
certificar.

L’organ certificador facilita al sol-licitant la domentaciéo necessaria per efectuar la
sol-licitud i I'informa de les caracteristiquesjuesits i condicions de la certificacio.

El sol-licitant facilita a I'érgan certificador ihformacidé que complementa la sol-licitud:

- ldentificacid, abast de les operacions i descripdéls recursos de
I'organitzaci6 per la qual sol-licita la certificac

- Manual de la qualitat i la llista oficial dels doeents integrants del sistema
de qualitat, aixi com els documents de [I'entital-lisdats per I'0Organ
certificador.

Preparacié per I'avaluaci6

L’organ certificador realitza una revisié de tot dol-licitud per garantir que els
requisits de la certificacio han sigut entesos persol-licitant i no existeixen
interpretacions erronies, aixi com per verificare quno existeixen obstacles per
I'execucié de tot el procés de certificacio.

La revisié documental la realitza un equip auditbesignat oficialment per I'0rgan
certificador, i al qual se li facilita I' informagidel sol-licitant.

Despreés de I'analisi i revisié documental efectupéial’equip auditor, aquest recomana

a I'organ certificador continuar amb el procés sga a I'etapa d’avaluacio o, en cas
contrari, posposar l'auditoria fins que s’assoleigis requisits establerts.
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L’equip auditor presenta el pla de l'auditoria afeb activitats a realitzar i les dates
d’execucio.

Avaluacié

L’equip auditor avaluar el sistema de gesti6 dgualitat del sol-licitant per determinar
la seva conformitat amb els requisits de la norma.

L’avaluacio es realitza tenint en consideracio e ¢'estableix en els procediments
d’auditoria de I'0rgan certificador. Els auditorensideraren la necessitat de realitzar
auditories de seguiment per la verificacid del &anment de no conformitats que
requereixin d'un temps per la implantacié d'acciongectives.

Informe de I'avaluaci6

En una reuni6é on es presenten les conclusiongjipeapditor informa dels resultats de
les auditories i especialment de les no conformiititectades. En aquesta reunio, el
sol-licitant pot aclarir dubtes de l'avaluacio, iaigom informar de les mesures
correctives preses o0 pendents d’aplicar, per lielwwié de les no conformitats.

L’informe elaborat per I'equip auditor, conté leaddés d’identificacié generals i les
declaracions precises de les conformitats delmsestde gestio de la qualitat i les no
conformitats localitzades.

L’equip auditor entrega aquest informe al soldictti a I'0rgan certificador.

Decisid sobre la certificacio

La decisio final de I'atorgament o no de la certiiio la té I'organ certificador i se li
atorga al sol-licitant la condicié de titular dektificat i es procedeix amb I’ inscripci6
en el registre de sistemes de qualitat certificats.

La vigencia del certificat depén de cada organifmadior pero generalment té una
durada de tres anys, si es continuant complint@mbequisits establerts.

Supervisio i reavaluacio

L’organ certificador realitza supervisions periagig mitjancant auditories amb una
freqliencia como a minim una al any, per assegareoitinuitat de la conformitat amb
els requisits establerts per la norma, i per suparel compliment de les accions
correctives aplicades a no conformitats detectaddésauditories anteriors.

De cada auditoria de supervisié es realitza unriméoper I'equip auditor que sera
comentat amb el titular del certificat. En aquedbrme figuren aspectes relacionats
amb el desenvolupament i manteniment del sistencpalat.

Quan en aquestes auditories es detectin no coriédsnamb els requisits establerts, en

funcié de la gravetat dels fets, es donara un terpar solucionar les no conformitats i
realitzar una auditoria de seguiment.
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Utilitzacié del certificat i del logotip

L’empresa té dret a utilitzar el certificat i/o Wigp amb finalitats publicitaries o
promocionals. El logotip no podra ser associatsoaycrtes o envasos, per tal d’evitar
falses interpretacions com per exemple considem apuests productes o envasos
puguin ser considerats també certificats.

Principals causes per les quals les empreses msemaeixen la certificacio

Entre les possibles causes trobem:

- Poc compromis per part de ['Alta direcci6 amb I plantacio i
desenvolupament del sistema de gestio de la qualita

- No dedica el suficient temps i recursos a I'apii@éase la norma abans de
sol-licitar la certificacio

- El disseny del sistema de gesti6 de la qualitabta ta documentacio
associada es deixa a carrec de consultors exteingersonal de I'empresa
no participa o participa molt poc en agquestes iats/

- No realitzar auditories internes per identificarficdencies i corregir-les
adequadament

- Desconeixement per part del personal de l'orgacibzee la norma, errors
d’interpretaci6 de la mateixa.

- Resisténcia al canvi per part del personal de &oitgacio.
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14.3 Proposta de Temporitzacié d'un SGC segons |SED01

En la seglient taula es mostra una proposta de tépgoid del procés d'implantacié
d'un sistema de gestio de la qualitat segons laad®O 9001.

La temporitzacié presentada €s una estimacio.dftps reals dependran de mudltiples
factors com: l'abast del projecte, del tipus d'exs@ar del grau de compromis de
l'organitzacio, etc.

Accio a realitzar Temporitzacio

1- Analisis de la situacié de I'empresa
Realitzacio d’entrevistes de treball, amb els mespr
de [l'empresa, amb [l'objectiu de determinar
'organigrama de I'empresa, aixi com la verificacio
de la documentacio utilitzada.
2- Documentacioé de treball
Adequaci6 de la documentacié utilitzada per
lempresa a la Norma ISO 9001, aixi com
'elaboraci6 de la documentacid necessaria |per
l'aplicacio del Sistema de Gestio de la qualitat,
segons les especificacions de la norma.

- Procediments

Elaboraci6 dels procediments de gestio,

incloent els procediments obligatoris

—
< establerts a la norma ISO 9001, en funcig de Entre 69 mesos
o} I informacié obtinguda en les diferents
L reunions de treball.
- Manual de qualitat
Realitzaci6 del Manual de Qualitat, segons
les directrius de la Norma ISO 9001, len
funci6 de I' informacié obtinguda en les
diferents reunions de treball.
3- Formacio
Realitzacio d’accions formatives entre el persalel|

'empresa

4- Implantacio de Sistemes
Implantar i verificar I implantacio del sistema de
gualitat i resoldre qualsevol dificultat que pugui
sorgir.

5- Auditoria Interna
Verificar el grau i eficacia del sistema implantat,
analitzant les possibles caréncies (no confornjitats
gue sorgeixin.
6- Revisio del Sistema de Gestié de Qualitat per |a D'1 a 2 mesos
Direccio de I'empresa
Realitzacio de la revisié del Sistema de Gestidade
Qualitat, una vegada finalitzada l'auditoria ingern

Etapa 2
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De forma opcional

Etapa 3

7- Certificacié del Sistema de Qualitat
Demostracié davant d’una entitat independent del’qogresa compleix amb e
requisits establerts a la Norma 1SO 9001.

Els passos per la certificacio son els seguents:

Acci6 a realitzar

Temporitzacio

Etapa 3.1

- Sol-licitud de visita previa de I'entitat
certificadora

- Enviament de la documentacid6 de
Sistema de Gestid de la Qualitat a |
entitat certificadora.

L’'equip auditor assignat revisa

documentacio enviada del Sistema de Geg

A

la

de la qualitat i determina els errors detectats

per la seva correccio

Etapa 3.2

- Auditoria de certificacio
Els auditors de [I'entitat -certificado
verifiquen si el sistema de Gestio de

ra
la

Qualitat compleix amb la Norma ISO 9001,
segons la documentacio i el sistema descrit,

esta correctament implantat a 'empresa

- Informe d’accions correctores
L’equip auditor redacta un informe amb

es

desviacions trobades a l'auditoria. L’empresa

ha de respondre com i quan s'implanten
accions correctores per solucionar les
conformitats detectades

les
no

stio

D’1 a 2 mesos

Etapa 3.3

- Certificat

Si l'auditoria és  positiva,
certificadora concedeix a I'empresa
certificat corresponent (normalment per

any).

I'entitat

el
1

D'l a 2 mesos

- Manteniment
Anualment s’avaluara el Sistema de Gestic
la Qualitat amb I'objectiu de comprovar
compliment del Sistema de Gestié de
Qualitat

de
el
la

Imatge 17 Taula de temporalitzacio Implantacié SGGegons Norma ISO 9001
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14.3.1 Flux de la Temporalitzacio

ANALISIS
SITUACIO DE
L'EMPRESA

l

ELABORACIO
DOCUMENTACIO
S.G.C

l

IMPLANTACIO |
DELS.G.C [T

l

AUDITORIA
INTERNA S.G.C

REVISIO DEL
S.G.C

NO

OK

Sl

REVISIO PER LA
DIRECCIO

A

SOL.LICITUD DE VISITA PREVIA
A LENTITAT CERTIFICADORA

A

.| AUDITORIA DE
CERTIFICACIO

-
¢

‘¥
NO
oK INFORME DE NO

CONFORMITATS

PLA
D’AUDITORIES
PERIODIQUES

A h 4

Sl

CERTIFICACIO ACCIO
S.G.C CORRECTORA

MANTENIMENT

Imatge 18 Diagrama de Flux de la Temporalitzacio
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15 Conclusions

Implementar un Sistema de Gestio de la Qualitaisédiestandard de la Norma ISO
9001, representa un punt de millora molt imporeamel procés de gestio de la qualitat i
de la relaci6 client — proveidor de qualsevol erspre

La metodologia presentada en aquest treball maostraefectiva per aconseguir

implementar i certificar el Sistema de Gestio d®lalitat ISO 9001 en diferents tipus

d’empreses, tot considerant el personal necessaragpnseguir-ho, donat que aquest
estandard ha tingut un procés de maduracid6 maoly fias arribar al reconeixement

internacional que avui en dia té.

Un aspecte molt important que cal tenir en conaiér per obtenir els resultats
favorables de la implementaciéo d’'un SGC segontana ISO 9001, es la implicacio
de la direccié i del personal de I'empresa, calcompromis en la resolucié dels
problemes i dificultats que puguin sorgir duranprcés d’'implementacio aixi com una
vegada implementat.

Afrontar aquests tipus de projectes dintre de Istraoorganitzacié s’observa que no
solament poden resultar rentables en termes devawati del personal i de la

comunicacié entre les diferents arees de I'emprgEna, també com una font d'idees i
propostes de millora de la qualitat i de la relaamb els proveidors, ja que son els
treballadors els que tenen el contacte més prapkd’activitat diaria de I'empresa.

Implantar un Sistema de Gestio de la Qualitat se¢gppiNorma ISO 9001 s’aconsegueix
una millora en la gestié de I'empresa, s’estandzediprocessos, milloren les relacions
amb col-laboradors externs i millorem el servaiinhatge que oferim.

A Espafia aixi com a nivell internacional, dispodama certificacio ISO constitueix
tota una estrategia competitiva, no solament pgeddeenir el segell corresponent, sino
pels beneficis que aporta, tant en aspectes die gesh en aspectes contractuals. El fet
de sol-licitar un certificat de qualitat no es iteal amb el principal objectiu
d’aconseguir nous clients. El valor afegit que sa@pgealment disposar d'aquest
certificat, és la millora continua que es portamane dins de l'organitzacio, ja que al
estar exposats de forma regular a una auditoriarretorigina que es continuin
complint els requisits que exigeix la norma.
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16 Annexos

16.1 Annex 1.

Plantilla per implementar un procediment de selecdi i avaluacio de
proveidors

PROCEDIMENT | Codi document 9999-XXXX
Versio 99
LOGOTIP Avaluacié y Seleccié dé Data Publicaci6 | DD-MM-AAA
proveidors Pagina 1 de XX

CONTINGUT
1- Objectiu
2- Abast
3- Responsabilitats
4- Documents aplicables
5- Terminologia
6- Activitats del procediment
7- Registres
8- Annexos

9- Modificacions del document

Creat per: Revisat per: Aprovat per:

Firma: Firma: Firma:
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PROCEDIMENT | Codi document 9999-XXXX
Versio 99
LOGOTIP Avaluacié y Seleccié dé Data Publicaci6 | DD-MM-AAA
proveidors Pagina 1 de XX

1 - OBJECTIUS

Definir els criteris per realitzar la selecci6 iahvacid del proveidors béns i serveis de
'empresa XXXXXX per assegurar les politiques dealgat dels serveis emmarcats
dins del sistema de gestioé de la qualitat.

2- ABAST

Totes les sol-licituds d’adquisicio /o contractaale béns i serveis provinent de
gualsevol procés del sistema de gestio de la gtialit

3- RESPONSABILITATS

Responsable d’area/departament

Realitzar preselecci6 i avaluacio del proveidors
Responsable de Serveis Generals

Realitzar la seleccid, avaluacié i qualificaciosdetoveidors

4- DOCUMENTS APLICABLES
ISO 9001 Sistema de Gestio de la qualitat

5- TERMINOLOGIA

No aplica
Creat per: Revisat per: Aprovat per:
Firma: Firma: Firma:
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PROCEDIMENT Codi document 9999-XXXX
Versié 99
LOGOTIP Avaluacié y Seleccié de Data Publicacio DD-MM-AAA
proveidors Pagina 1 de XX

6- ACTIVITATS DEL PROCEDIMENT

SELECCIO | AVALUACIO DE PREOVEIDORS | SERVEIS

Els criteris de seleccio de proveidors de béns/esees basen en:

Nivell 1 (Proveidor convencional)

Avaluacio Técnica dedutputdel proveidor

Preu

Qualitat del producte
Termini d’entrega
Fiabilitat de les entregues

Nivell 2 (Proveidor associat)

Avaluacié global de resultats del proveidor. Eletseiel nivell 1 més:

Cost total del producte i/o servei subministrat
Capacitat de procés

Sistema d’assegurament de la qualitat

Nivell tecnologic

Nivell de recursos humans

Sistema de gestié

Flexibilitat / elasticitat

Habilitats per millores i tendéncies de resultats

Importancia que té aquest proveidor des del punisie de facturacié vs. el total de la nos
despesa en proveidors

Impacte que té el servei que presta el proveidel anstre negoci

Nivell 3 (Proveidor soci)

Avaluacio estrategica del proveidor. Elements dedlh2 més:

Capacitat de desenvolupament tecnologic

Compatibilitat amb estratégies del client

Capacitat de negoci

Facilitat amb la que podriem substituir aguest gider

Creat per: Revisat per: Aprovat per:

Firma:

Firma: Firma:
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PROCEDIMENT Codi document 9999-XXXX
Versié 99
LOGOTIP Avaluacié y Seleccié de Data Publicacio DD-MM-AAA
proveidors Pagina 1 de XX

AVALUACIO | CLASIFICACIO DE PROVEIDORS

Fregiiencia d'avaluacié de proveidors

Tipus de proveidor

Fregléncia d’avaluacio

Nivell 1 (Proveidor convencional)

Semestral.

Poca dependéncia i facilitat de substitucio

Nivell 2 (Proveidor associat)

Mensual.

Aquest tipus de proveidors pot tenir impacte en la

gualitat del servei que presta.

Importancia des del punt de vista des del punt de
vista de facturacié vs. el total de la despesd de

proveidors

Nivell 3(Proveidor soci)

Quinzenal.

Impacte en projectes estrategics de

oportunitats de negocis.

ngves

Dificultat per substituir aquest tipus de proveidor

donat la seva dependéncia.

Creat per:

Revisat per:

Aprovat per:

Firma:

Firma:

Firma:
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PROCEDIMENT Codi document 9999-XXXX
Versié 99
LOGOTIP Avaluacié y Selecci6 dé Data Publicaci6 | DD-MM-AAA
proveidors Pagina 1 de XX

AVALUACIO CONTINUA DELS PROVEIDORS

Si durant la contractacié o la finalitzacio delvetres reporten incidencies del servei i/o
producte contractat, aguestes son registradesregisire d’avaluacié de proveidors.

El responsable del serveis generals realitza e del proveidors afectats. Aquestes
avaluacions son enregistrades en el formulari dlaid.

El responsable de serveis generals realitzara guirsent dels proveidors que tinguin
una qualificacié per sota de I'acceptable per I'e#Bsp per emetre juntament amb el
comité de qualitat un informe a la direccié genestlla presa de decisions.

7- REGISTRES

Avaluacié i seleccié de proveidors
Llista de proveidors

8- ANNEXOS
No aplica

9- MODIFICACIONS DEL DOCUMENT

Revisio Data Modificacio Realitzada
Creat per: Revisat per: Aprovat per:
Firma: Firma: Firma:
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16.2 Annex 2

Diagrama de flux del control dels documents

INICI
A

Sol.licitud Registre de
> ! i6 sol.licitud
d’elaboracio : 5
d’elaboracio
NO
S’accepta
Sl
v
Elaboracié
A
Llista
Aprovacio mestra de
documents
A Arxiu mestres
Arxiu historic
Edicié Distribucio _
Llista de
distribucié
Arees
interesades
Y
Sol.licitud Registre de
d ’ i6 sol.licitud
d’elaboracio ; .
d’elaboracié
NO
S’accepta
Sl
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Elaboraci6 de la
modificacid
Modificar
Aprovacio llista mestra
P de
documents
Arxiu mestres
e Distribucio Arxiu historic
Llista de

distribucio
Arees
interesades

A

Document o part a
derogar

A

Destruccio del

document a
derogar
Y
Registrar la Enviar a ‘
. i6 i ‘arxi > Arxiu
destruccié Iarxiu

FI del procediment
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16.3 Annex 3

Diagrama de flux del control del producte i/o servieno conforme

Deteccio del
producte i/o servei
no conforme

Registrar > Registre Arxiu
A
Procediment
Accid6 correctora > d’accions
correctives
NO—» Rebutjar <
Acordgr amb NO__
els clients
Sl
v
Identificacio Registre Anxiu
Y
Entrega
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