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1. RESUM 
 

El meu projecte s’inicia amb la creació de l’àrea de Qualitat en una empresa TIC on s’escull i proporciona la 

formació adiant al Responsable del Departament de Qualitat que s’escull a partir d’una persona interna 

seleccionada directament per la Direcció General. 

Un cop creada l’àrea de qualitat, aquesta té com a primer objectiu, assolir la certificació en la norma ISO 

9001:2008. Per assolir aquest objectiu, s’estableix un pla d’acció que aborda la definició, diagnòstic, 

implantació, formació i certificació del Sistema de Gestió de la Qualitat (SGQ) basat en la norma ISO 

9001:2008. Tot aquest procés, encara que serà liderat pel Responsable del Departament de Qualitat, en tot 

moment serà supervisat i es contarà amb l’ implicació de la Direcció General, sense el suport de la qual, 

seria impossible aconseguir aquest objectiu dins la companyia. 

El projecte també aborda la selecció i qualificació d’un equip d’auditors interns que col·laboraren en les 

auditories  internes del SGQ.  

L’empresa tipus en la que he realitzat l’ implantació “teòric - pràctica” és una empresa d’enginyeria de 

software, o el que actualment es denomina TIC. L’empresa és una multinacional, amb 3 seus a Espanya 

(Barcelona, Madrid i València) que conta amb aproximadament 1000 persones on la seva seu social està a 

Barcelona.  

Encara que el TFC ha tingut una temporització de 3 mesos per la necessitats pròpies de la UOC, a la realitat, 

aquest procés, seria impossible dur-lo a terme en menys de 9 mesos i crec que la seva duració ideal seria 

aproximadament un any. 
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3. COS DE LA MEMÒRIA  

3.1. Introducció 

3.1.1. Justificació del TFC i context: punt de partida i aportacions del TFC 
El meu projecte pretén abordar des de la creació de l’àrea de Qualitat en una empresa passant per la 

definició, implantació i certificació d’un Sistema de Gestió de la Qualitat basat en la norma ISO 9001:2008. 

L’empresa tipus en la que pensava realitzar l’ implantació “teòric - pràctica” seria una empresa d’enginyeria 

de software, o el que actualment es denomina TIC. L’empresa seria una multinacional, amb 3 seus a 

Espanya (Barcelona, Madrid i València) que contaria amb aproximadament 1000 persones i on la seva seu 

social estaria a Barcelona. 

Encara que el TFC te una temporització de 3 mesos, a la realitat, aquest procés, duraria almenys 9 mesos. 

 

3.1.2. Objectius del TFC 

Objectius generals 
Els objectius generals del meu treball de fi de carrera són: 

- Establir un Departament de Qualitat amb la formació i competències adequades. 

- Aconseguir la certificació ISO 9001:2008. 

 

Objectius específics 
Els objectius específics del meu treball de fi carrera són: 

� Planificació general 
Definició dels objectius del TFC així com la planificació de les activitats i lliurables del projecte. 

� Creació del Departament de Qualitat 
En aquest punt es pretén crear dintre de l’organigrama de la companyia el Departament de Qualitat 

que en primera instància tindrà un únic membre que serà el Responsable  del Departament de 

Qualitat. 

He fet les següents suposicions respecte l’empresa: 

• l’empresa no té Departament de Qualitat ni cap persona dedicada a tasques relacionades i  

• escollirà una persona interna dedicada actualment a altres temes dintre de l’organització. 

Aquest punt és molt important , ja que de la capacitat, responsabilitat i empenta d’aquesta persona 

en dependrà l’èxit del projecte i la decisió s’ha de prendre des de la Direcció de la companyia. 

Per això el primer punt, serà seleccionar al Responsable del Departament de Qualitat i per a poder 

realitzar-lo, en un primer moment RRHH definirà els requisits de formació, experiència, etc. 

d’aquesta persona i els presentarà a la Direcció per a que prengui la decisió. 
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De la reunió de la Direcció en sortirà el nom de la persona i un cop la persona hagi estat 

seleccionada se li convocarà a una nova reunió amb la Direcció on se li presentarà el projecte i les 

seves noves funcions,  establint els objectius i responsabilitats que assumirà. 

� Aconseguir l’ implicació de la Direcció 
És molt important que la Direcció estigui involucrada des del primer moment i per això ha de 

prendre decisions i ha d’estar informada puntualment de l’evolució del projecte. 

He planificat en el calendari aquestes reunions fins la fase 3. A partir d’aquest punt, encara que 

s’han de continuar realitzant, no les he explicitat en un moment determinat. Es podria establir una 

periodicitat estàndard mensual per a fer-ho. 

� Selecció de la formació adient 
El Responsable del  Departament de Qualitat haurà de realitzar una sèrie de cursos específics per 

assolir els coneixements adients i poder dur a terme el projecte. Ej.: Curs de la norma ISO 9001, 

curs d’auditoria interna ISO 9001, etc. 

A més a més, el Responsable del Departament de Qualitat, contarà amb més personal que 

realitzarà tasques puntuals durant l’any com les auditories internes combinant-lo amb la seva 

dedicació normal en  un altra àrea de la companyia. Els auditors seran seleccionats dintre de la 

companyia i també hauran de rebre la formació adient. 

No obstant, la formació no es limitarà a això, ja que en un projecte d’Implantació i Certificació d’un 

Sistema de Gestió de la Qualitat s’ha de fer formació a diferents nivells (formació, informació i/o 

conscienciació) a tothom i en diferents moments.  

� Establir l’abast del Sistema de Gestió de la Qualitat 
Tot Sistema de Gestió de la Qualitat té un abast limitat a aquelles activitats que cobriran els 

requisits de la norma en que es basa el sistema, en aquest cas, la ISO 9001. A més, a més, i de cara 

la certificació, és molt important tenir clar aquest punt perquè seran aquestes activitats de la 

companyia i no altres les que seran sotmeses a auditoria externa periòdicament i en les que es 

podrà utilitzar la certificació per donar evidències als nostres clients.  

La Direcció General ha de decidir aquest punt tenint en compte que quan més activitats hi hagin 

dins l’abast més costosa (temps, recursos i diners) serà l’ implantació i manteniment del sistema. 

� Avaluació inicial de la situació de la companyia vers ISO 9001:2008 
Per a poder fer un avaluació de com està la nostra companyia respecte als punts de la norma, el 

Responsable del Departament de Qualitat elaborarà un document d’autodiagnòstic que contindrà 

els requisits de la norma, traduïts a la companyia i assignats a un/uns interlocutor/s. D’aquesta 

manera es podrà elaborar un calendari de persones a entrevistar per a que ens donin visibilitat de 

com estem respecte al compliment de cada punt. 

Durant les entrevistes s’anirà anotant dins de cada requisit de la norma els punts significatius tant 

de compliments, incompliments com de compliments parcials.  

� Establir el pla d’acció a dur a terme 
Amb el resultat de l’avaluació inicial ja podem passar a definir un Pla d’Acció i donar visibilitat a la 

Direcció de: l’avaluació inicial, les accions que s’han d’abordar, el calendari de les mateixes, les 

dedicació de les persones que han d’intervenir, els costos, etc. 
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És molt important que la Direcció estigui molt implicada prenent decisions i assegurant la 

disponibilitat del recursos humans i econòmics per  dur-lo a terme. 

� Elaboració de documentació i registres adients 
Un Sistema de Gestió de la Qualitat estableix la necessitat de realitzar la següent documentació: un 

Manual de Qualitat, una Política  de Qualitat, Objectius e Indicadors, Processos, Registres, etc. 

Com que l’abast d’això és molt extens, hem limitaré a crear un inventari d’aquests documents 

necessaris i desenvoluparé uns quants (veure lliurables definits a l’activitat 5.1 Llista documentació 

a elaborar). 

� Selecció d’una entitat certificadora i certificació de la companyia  
La certificació és el reconeixement formal per part d’un tercer conforme quelcom compleix els 

requisits de la norma a certificar. 

Encara que la certificació del nostre Sistema de Gestió de la Qualitat és opcional, si que és 

necessària si és vol tenir una evidència objectiva de cara, per exemple, als nostres clients. 

Primerament haurem de seleccionar una sèrie d’organismes de certificació, validant que estan 

acreditats per a emetre certificats d’aquesta norma i del nostre sector, i després posar-nos en 

contacte amb ells per a esbrinar el procés a seguir per aconseguir la certificació, els seus requisits 

específics, i el cost en temps i diners. 

 

3.1.3. Planificació del projecte 

Temporització de les fases 
# Fase Data inici Data inici 

1 Objectius i planificació del treball 02/03/11 22/03/11 

2 Creació de l’àrea de qualitat 23/03/11 30/03/11 

3 Diagnòstic inicial 31/03/11 15/04/11 

4 Selecció dels Auditors de Qualitat Interns 31/03/11 07/04/11 

5 Implantació del Sistema de Qualitat 16/04/11 16/05/11 

6 Certificació 16/04/11 17/05/11 
 

Nota: A la realitat, un projecte com aquest, no es podria portar a terme en menys de 9 mesos. No 

obstant, he ajustat el calendari al temps real que tenim, que són dos mesos. 

 

3.1.4. Productes obtinguts 

Principals fites d’entregues  
Lliurables Data lliurament 

Pla de Treball (PAC1) 22/03/2011 

 Lliurables de les activitats 2 a la 4 del punt Planificació del 
projecte (PAC2) 

19/04/2011 

Lliurables de les activitats 5 a la 6 del punt Planificació del 
projecte (PAC3) 

17/05/2011 

Memòria i Presentació Virtual (Treball Final) 10/06/2011 
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Activitats i lliurables 
# Activitat Lliurable Data 

1 Objectius i planificació del treball • Pla de Treball 22/03/11 

2 Creació de l’àrea de qualitat 

2.1 Definició del perfil del Responsable del 
Departament de Qualitat indicant 
formació, competències, experiència, 
etc.  

• Perfil del Responsable del 
Departament de Qualitat 

24/03/11 

2.2 Selecció del Responsable del 
Departament de Qualitat. 

• Acta de reunió Nº 1 de la Direcció 
de la companyia 
 

25/03/11 

2.3 Establiment de les funcions del 
Responsable de l’àrea i els seus 
objectius. 

• Acta de reunió Nº 2 de la Direcció 
+ Responsable del Departament 
de Qualitat 

28/03/11 

2.4 Definició de la formació (objectius, 
continguts, duració) a rebre pel 
Responsable del Departament de 
Qualitat. 

• Annex al Document “Perfil del 
Responsable del Departament de 
Qualitat” (veure lliurable de 
l’activitat 2.1). 

30/03/11 

3 Diagnòstic inicial 

3.1 Establiment de l’abast del Sistema de 
Qualitat a implantar a la companyia 

• Acta de reunió Nº 3 de la Direcció 
+ Responsable del Departament 
de Qualitat 

02/04/11 

3.2 Diagnòstic inicial de com està la 
companyia versos els requisits de la 
norma ISO 9001 

• Plantilla Qüestionari diagnòstic 

• Calendari d’interlocutors per 
punt de la norma 

• Qüestionari diagnòstic amb els 
resultats de les entrevistes  

10/04/11 
10/04/11 

 
14/04/11 

3.3 Donar visibilitat a la Direcció dels 
resultats del diagnòstic inicial i 
aconseguir la seva aprovació 

• Informe del resultat de 
diagnòstic 

• Pla d’accions i responsables 

• Pressupost inicial del costos per 
assolir la certificació (formació, 
viatges, eines de suport, costos 
certificació, etc.) 

• Acta de reunió Nº 4 de la Direcció 
+ Responsable Sistema Qualitat 

15/04/11 
 

15/04/11 
15/04/11 
 
 
 
15/04/11 

4 Selecció dels Auditors de Qualitat Interns 

4.1 Definició del perfil dels Auditors de 
Qualitat Interns indicant formació, 
competències, experiència, etc. 

• Perfil de l’Auditor de Qualitat 
Intern 

02/04/11 

4.2 Selecció dels auditors interns de la 
companyia (3-4 persones) i una 
proposta de formació adient 

• Acta de reunió Nº 4 de la Direcció 
+ Responsable del Departament 
de Qualitat 

15/04/11 

4.3 Definició de la formació a rebre pels 
Auditors. 

• Annex al Document “Perfil de 
l’Auditor de Qualitat Intern” 
(veure lliurable de l’activitat 4.1). 

07/04/11 
 

5 Implantació del Sistema de Qualitat  

5.1 Elaboració de la Documentació 
necessària del Sistema de Qualitat i 
generació de Registres 

• Llista documentació a elaborar 

• Manual de Qualitat 

• Política de Qualitat 

30/04/11 
30/04/11 
30/04/11 
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• Definició del Mapa de Processos 

• Plantilla Pla de Qualitat 

• Definició dels assistents, 
periodicitat i continguts 
d’entrada i sortida d’una Reunió 
del Revisió del Sistema de 
Qualitat 

• Exemple d’un Objectiu de 
Qualitat e Indicadors de dos/tres 
processos. 

30/04/11 
30/04/11 
30/04/11 

 
 
 
 

30/04/11 
 

 

5.2 Identificació de les eines necessàries • Descripció d’eines amb les seves 
funcionalitats generals per a la 
Gestió del Sistema de Qualitat. 

10/05/11 

5.3 Definició i realització de sessions de 
formació/informació/conscienciació al 
personal 

• Pla de formació (continguts, 
duració i perfils assistents). 

10/05/11 

5.4 Auditoria interna del Sistema de 
Qualitat 

• Pla d’auditoria 

• Informe d’auditoria 

• Pla d’accions 

30/04/11 
15/05/11 
16/05/11 

6 Certificació  

6.1 Selecció de l’empresa certificadora • Proposta de 2-3 empreses amb 
una comparativa entre elles 

26/04/11 

6.2 Identificar les fases del  procés de 
certificació 

• Fases del procés de certificació 05/05/11 

6.3 Auditoría de certificació • Pla d’auditoria 17/05/11 

 

3.1.5. Breu descripció dels altres capítols de la memòria 

� Creació de l’àrea de qualitat 
Durant aquesta fase, la Direcció General, a partir del perfil (formació, competències, experiència 

requerida, etc.) del Responsable del Departament de Qualitat definit per RRHH escull una persona 

interna per a ser el Responsable del Departament de Qualitat quedant així creada l’àrea de qualitat 

dintre de la companyia. 

Un cop escollida la persona, Direcció General, es reuneix amb ella per a establir conjuntament les 

funcions del seu càrrec i els objectius de l’àrea de qualitat. A més a més, s’estableix la formació que 

haurà de rebre el Responsable del Departament de Qualitat. 

� Diagnòstic inicial 
Durant aqueta fase, la Direcció General, amb la col·laboració del Responsable del Departament de 

Qualitat, decideixen l’abast inicial del Sistema de Qualitat i de la Certificació, consensuant el calendari 

establert i assegurant els recursos necessaris per a dur a terme aquest objectiu tan ambiciós. 

A partir d’aquest moment, el Responsable del Departament de Qualitat, elabora un qüestionari per 

punt de la norma per a tenir visibilitat de l’estat de definició, procedimentació, implantació e 

institucionalització dels mateixos. Per a poder obtenir aquesta informació, estableix els interlocutors 

pels diferents punts de la norma. 

Un cop fetes les entrevistes ja es te una foto del grau d’implantació del Sistema de Qualitat a l’empresa 

i es pot establir un pla d’accions amb responsables assignats. 
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En aquest punt tampoc s’ha d’oblidar que tot el procés te un cost i es el moment de començar a fer un 

pressupost del projecte. 

En aquest punt, ja es un bon moment per a donar visibilitat a la Direcció de l’avanç i dels resultats 

d’aquesta fase. 

� Selecció dels Auditors de Qualitat Interns 
Amb l’ajuda del Responsable de RRHH s’estableix el Perfil de l’Auditor Intern de Qualitat i amb el suport 

de la Direcció, el Responsable del Departament de Qualitat, fa una selecció dels candidats a auditors 

interns i els selecciona definitivament desprès d’entrevistar-los. 

Es procedirà a donar els passos pertinents per a completar la formació dels Auditors Interns i que 

estiguin capacitats per a fer la seva nova tasca. 

� Implantació del Sistema de Qualitat 
Amb el Pla d’Accions establerts s’inicia l’elaboració de tota una sèrie de documentació necessària per 

aconseguir tenir correctament definit i procedimentat un SGQ. Ex.: Manual de Qualitat, Política de 

Qualitat, Objectius de Qualitat, Mapa de Processos, etc. 

Antigament, la gestió dels documents del SGC (tant els que formen part dels processos com el que 

formen part de la gestió de les auditories/no conformitats/accions), es duia a terme amb paper, lo que 

feia molt laboriosa la seva gestió, actualització i distribució. Actualment, amb el grans avenços en les 

eines amb accés intranet o web, ha facilitat enormement aquesta feina implantant en elles 

funcionalitats que automatitzen el procés. Per això, he identificat, les funcionalitats bàsiques que 

haurien de tenir aquestes eines. 

Un cop definits els processos i documents del SGC es important que les persones que hi participin en 

ells els coneixen a mes de conscienciar-los en els principis bàsics de la Qualitat. Per això inicialment 

s’establirà un calendari de formació/conscienciació  a nivell global i desprès bastarà amb anar-ho 

transmetent a les noves incorporacions. 

Finalment, per acabar esta fase, es durà a terme una auditoria interna per comprovar el grau de 

compliment dels processos i de cobertura de la norma de referència (ISO 9001). D’aquesta auditoria en 

sortirà un Informe d’Auditoria amb les seves accions corresponents. 

� Certificació 
En aquesta fase s’ha d’escollir l’empresa que ens ha de certificar. Totes les que estan acreditades tenen 

un procés similar de certificació, és qüestió de decidir quina ens interessa més segons la nostra 

companyia, perspectives futures o entorn. 

Un cop firmada l’oferta amb la companyia certificadora, s’establirà el Pla d’Auditoria on tindrem els 

continguts, dates, seus, calendari, etc. 

Un cop realitzades les entrevistes d’auditoria, elaborat el PAC i valorat el conjunt per l’entitat 

certificadora, aquesta emet el certificat en ISO 9001 amb l’abast auditat i per una vigència de tres anys, 

amb un seguiment anual obligatori. 
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3.2. La resta de capítols 

3.2.1. Creació de l’àrea de qualitat 

Perfil del Responsable del Departament de Qualitat 
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Acta de reunió Nº 1 del 25/03/2011 
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Acta de reunió nº2 del 28/03/2011 
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3.2.2. Diagnòstic inicial 

Acta de reunió nº3 del 02/04/2011 
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Calendari d’interlocutors per punt de la norma
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Qüestionari diagnòstic completat amb els resultats de les entrevistes (buit a l’inici del 

diagnòstic i ple al finalitzat les entrevistes anteriors) 

Veure Annex 1: Qüestionari diagnòstic completat amb els resultats de les entrevistes 
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Informe del resultat de diagnòstic 

 

Pla d’accions i responsables 
Veure Annex 2: Pla d’accions i responsable 
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Pressupost inicial dels costos de certificació 
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Acta de reunió nº 4 del 15/04/2011 

 



Treball de Fi de Carrera – Gestió de Projectes Informàtics.      Memòria del Treball 

Mónica Rodríguez Arroyo  21 de 51
  

3.2.3. Selecció dels Auditors de Qualitat Interns 

Perfil de l’Auditor de Qualitat 
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Acta de reunió nº 4 del 15/04/2011 
veure Acta de reunió nº4 del 15/04/2011 en l’apartat 3.2.2) 
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3.2.4. Implantació del Sistema de Qualitat 

Llista de documentació a elaborar 
Aquesta documentació no té perquè existir en un document cadascuna, podria agrupar-se i trobar-ne varis processos en 

un únic document, o dintre del Manual de Qualitat incorporar el Mapa de Processos o la Política de Qualitat. 

Segons la ISO 9001:2008, la documentació mínima obligatòria és la que he marcat en negreta. No obstant, si únicament 

elaborem aquests processos i ens deixem de banda la resta, segurament tindrem problemes no solsamènt alhora de la 

auditoria externa sinó durant la implantació i seguiment intern dels processos. 

La documentació principal del Sistema a elaborar és: 

• Manual de Qualitat 

• Mapa de Processos 

• Política Qualitat 

• Procés de Venta 

• Procés de Contractació 

• Procés de Delivery 

• Procés de Satisfacció del Client 

• Procés d’Avaluació 

• Procés de Revisió Sistema de Qualitat 

• Procés de Control de la Documentació 

• Procés de Control  dels Registres 

• Procés d’Auditories 

• Procés de No conformitats  

• Procés d’Accions correctives i preventives 

• Procés de millora continua 

• Procés de Staffing 

• Procés de Formació 

• Procés de Selecció 

• Procés de Compres 

• Procés de Riscos 

• Procés d’Infraestructures 

• Procés de finances 

 

Manual de Qualitat 

Com ha entrega he elaborat el document complert de Manual de Qualitat que annexo: 

Manual de 
Qualitat.doc

 

A continuació, he posat el que podria ser un índex tipus d’un Manual de Qualitat: 
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Política de Qualitat 

 

Mapa de Processos 
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Plantilla Pla de Qualitat 
Com ha entrega he elaborat el document complert del que podria ser una Plantilla de Pla de Qualitat: 

Plantilla Pla de 
Qualitat.doc

 

A continuació, he posat el que podria ser un índex tipus d’una Plantilla de Pla de Qualitat: 
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Reunió Revisió del Sistema de Qualitat (assistents, periodicitat, entrades, sortides, etc.) 
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Objectius de Qualitat (2 exemples) 
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Indicadors de Processos (6 exemples) 

 

Descripció de les funcionalitats de les eines de Gestió del Sistema de Qualitat 
Com ha entrega he elaborat el document complert del que podrien ser les funcionalitats de les eines de Gestió del Sistema 

de Qualitat necessàries:  

Identificació 
funcionalitats eines SGQ.docx

 

A continuació, he posat el que seria el diagrama funcional de les mateixes: 

Gestió Documental: 
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Auditories: 

 

Pla de formació i conscienciació 
Manteniment (un cop realitzada tota la formació/conscienciació que apareix en l’apartat següent com a Inicial) 
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Inicial 
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Pla d’auditoria interna 

SECCIÓ ELEMENT DE LA NORMA A AUDITAR AUDITOR DADES 

Informàtica 
interna 

4.2 Requisits de la documentació 

5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicació 

6.2 Recursos Humanos 

6.3  Infraestructura 

7.4 Compres 

7.5.5 Preservació del producte 

8.4  Anàlisis de dades 

8.5.1 Millora continua 

8.5.2 Acció correctiva 

8.5.3 Acció preventiva 

Auditor 1 BCN 

Auditor 1 MAD 

Auditor 1 VAL 

1 al 7/05/11 

RR.HH. 4.2 Requisits de la documentació 

5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicació 

6.2 Recursos Humanos 

7.4 Compres 

8.4  Anàlisis de dades 

8.5.1 Millora continua 

8.5.2 Acció correctiva 

8.5.3 Acció preventiva 

Auditor 1 BCN 

Auditor 1 MAD 

Auditor 1 VAL 

1 al 7/05/11 

Finances 4.2 Requisits de la documentació 

5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicació 

6.2 Recursos Humanos 

7.4 Compres 

8.4  Anàlisis de dades 

8.5.1 Millora continua 

8.5.2 Acció correctiva 

Auditor 2  BCN 

Auditor 2 MAD 

Auditor 1 VAL 

1 al 7/05/11 
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8.5.3 Acció preventiva 

Logística 4.2 Requisits de la documentació 

5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicació 

6.2 Recursos Humanos 

7.4 Compres 

8.4  Anàlisis de dades 

8.5.1 Millora continua 

8.5.2 Acció correctiva 

8.5.3 Acció preventiva 

Auditor 2  BCN 

Auditor 2 MAD 

 

1 al 7/05/11 

Marketing 4.2 Requisits de la documentació 

5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicació 

6.2 Recursos Humanos 

7.4 Compres 

8.4  Anàlisis de dades 

8.5.1 Millora continua 

8.5.2 Acció correctiva 

8.5.3 Acció preventiva 

Auditor 2  BCN 

Auditor 2 MAD 

 

1 al 7/05/11 

Legal  4.2 Requisits de la documentació 

5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicació 

6.2 Recursos Humanos 

7.4 Compres 

8.4  Anàlisis de dades 

8.5.1 Millora continua 

8.5.2 Acció correctiva 

8.5.3 Acció preventiva 

Auditor 1 BCN 

Auditor 1 MAD 

1 al 7/05/11 

Qualitat 4.1 Requisits generals 

4.2 Requisits de la documentació 

5. Responsabilitat de la direcció 

6.1 Provisió de recursos 

6.2 Recursos Humanos 

7.4 Compres 

7.6 Control dels equips de seguiment i de medició 

8.2.1 Satisfacció del client 

8.2.2 Auditoria interna 

8.2.3 Seguiment i medició dels processos 

8.2.4 Seguiment i medició dels productes 

8.4  Anàlisis de dades 

8.5.1 Millora continua 

8.5.2 Acció correctiva 

8.5.3 Acció preventiva  

Auditor 1 BCN 

Auditor1 MAD 

1 al 7/05/11 

Operacions 4.2 Requisits de la documentació 

6.4 Ambient de treball 

7.1 Planificació de la realització del producte 

7.2 Processos relacionats amb el client 

7.3 Disseny i desenvolupament 

7.4 Compres 

7.5.1 Control de la producció i de la prestació del servei 

7.5.2 Validació dels processos de la producció i de la 
prestació del servei 

7.5.3 Identificació i traçabilitat 

7.5.4 Propietat del client 

7.5.5 Preservació del producte 

Responsable 
Sistema Qualitat 

Auditor 2  BCN 

Auditor 2 MAD 

Auditor 1 VAL 

8 al 15/05/11 
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8.2.1 Satisfacció del client 

8.2.4 Seguiment i medició del producte 

8.3 Control del producte no conforme 

 

Plantilla informe d’auditoria 
Àrees Auditades:   Operacions   Logística 

   Informàtica interna  Marketing 

   RH.    Legal  

   Finances   Qualitat 

 

Ubicacions:  Madrid, Barcelona i València 

 

Dates:    1 al 15/05/2011 

Interlocutors:  

• Responsable Departament Qualitat 

• ..... 

Aclaracions: 

• Les fonts de informació empleades per desenvolupar aquest informe no són únicament els interlocutors. 

• S’han revisat les no conformitats obertes en l'anterior auditoria on les seves acciones ja estan totes tancades. 

Processos revisats: 

• Mètode d’Operacions d’ EMPRESA 

• Procés de RRHH 

• ... 

No Conformitats: 

1. No es segueix... 

Observacions: 

1. Quan .... no sempre .... 

Recomanacions de millora: 

1. Es recomana... 
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Plantilla Pla d’Accions 
Àrees:   .... 

Origen:  Auditoria interna de maig del 2011 

Descripció d’accions: 

ACCIÓ Nº 1: Oberta
1 

TIPUS:  Correctiva/Preventiva/Millora 

ORIGEN Auditoria al àrea de xxxxx a localització de maig de 2011. 

No conformitat nº 1 de l’informe d’auditoria.  

No se segueixen….: 

Exemples: 

•••• …. 

CAUSA .... 

REPARACIÓ No aplica. 

ACCIÓN 

CORRECTORA 

(enfocada a 

solucionar la causa) 

1. ... 
2. ... 
3. ... 

PLAÇ D’EXECUCIÓ Acció 1 � data 

Acció 2 � data 

Acció 3 � data 

RESPONSABLE EXECUCIÓ Persona responsable 

PLAÇ VERIFICACIÓ DE L’EFICÀCIA data 

RESPONSABLE VERIFICACIÓ DE L’EFICÀCIA Responsable Sistema Qualitat 

 

Notes: 

1. Els estats de l’acció poden ser: Oberta/En execució/En revisió de l’execució/En verificació de 

l’eficàcia/Tancada/Anul·lada. 
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3.2.5. Certificació  

Comparativa 2-3 empreses certificadores 

 

Fases del procés de certificació 

1. Sol·licitud certificació 
L’EMPRESA, un cop es posa en contacte amb la certificadora, facilitarà una sèrie d’informació: 

• Identificació i ubicació de l’organització (nom, adreça, etc.) 

• Tipus de certificació sol·licitada (sistema, norma, perímetre de certificació, emplaçaments etc.) 

• Eventualment la sol·licitud d'una pre-auditoria (que no forma part del procés de certificació). 

• Referència a les certificacions o qualificacions ja ostentades. 

• Activitats realitzades (processos, productes, clientes, etc…) 

• Organització de l'empresa (número de emplaçaments, personal, etc…) que han de ser proporcionades per 

un representant identificat i autoritzat de l’organització. 

Si fos necessari es sol·licita informació addicional. 

2. Oferta de certificació i acceptació 
Sobre la base de les informacions comunicades per l'organització, l'empresa certificadora estableix l'oferta, en 

conformitat amb els requisits aplicables definits por les Entitats d'acreditació i les exigències internacionals definides 

en el sinus de la IAF (International Accreditation Forum). 

La proposta de certificació així establerta cobreix, tant l’avaluació inicial com les auditories de seguiment que 

permeten el manteniment de la vigència del certificat. 
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La proposta econòmica és acceptada i firmada pel representant autoritzat de l’organització, constitueix el Contracte 

de Certificació. En aquest moment, l’empresa certificadora, prepara la auditoria de certificació constituent l'equip 

d'auditoria i planificant la seva realització. 

L'organització és posteriorment informada dels noms dels auditor així com de les dates definitives d' intervenció � 

Pla d’auditoria. 

3. Auditoria 
Conforme a la norma ISO 17021, les auditories per la certificació inicial es realitzen en dues etapes: auditoria etapa 1 i 

auditoria etapa 2. Les auditories etapa 1 i etapa 2 estan previstes en el contracte de certificació.  

Es planifiquen amb el fi de que el plaç entre l'etapa 1 i l'etapa 2 es situï entre 45 i 90 dies.  

3.1. Auditoria etapa 1 
Aquesta auditoria permet analitzar el grau de preparació de l'organització. Para que es pugui efectuar l'etapa 1, es 

recomanada que el sistema de gestió porti operatiu al menys tres mesos. 

Durant aquesta etapa de l'auditoria, l'equip auditor examina els següents elements: 

• Processos del sistema de gestió (generalment descrits en el Manual de Qualitat)  

• Objectius de Qualitat. 

• Programa de auditories internes (realitzades i planificades). Tots els elements del sistema de gestió han 

d'haver estat auditats abans de l’auditoria etapa 1. 

• Resultat de l'última revisió per la direcció 

• Llista de normes, codis i reglaments relatius al producte o als serveis subministrats. 

• Organigrama nominatiu 

• Tota informació complementària que es consideri útil per l'empresa o sigui sol·licitada pels auditors. 

Si l’etapa 1 no es realitza en el emplaçament de l’organització, l’endidat certificadora, sol·licita a l'organització que 

enviï a l'equip auditor tot o part dels elements citats. 

Com a resultat de l’etapa 1 el equip auditor verifica: 

• La viabilitat de l’etapa 2. 

• Els aspectes reglamentaris i jurídics aplicables. 

• Les informacions subministrades pel client en l’etapa prèvia a l’oferta 

• Informacions relatives a l’organització. 

S'estableix i envia a l’empresa un informe de la auditoria etapa 1. Aquest informe estableix la viabilitat de l'expedient i 

si es pot realitzar l’auditoria etapa 2. 

Si existeixen potencials desviacions, l’auditor establirà si el plaç previst entre les dues etapes, sembla suficient per a 

que les desviacions siguin corregides i si finalment es pot confirmar l’auditoria etapa 2. 

Si a la finalització de l’etapa 1, el responsable de la auditoria avalua que l’organització no està preparada per a 

realitzar etapa 2, una nova auditoria etapa 1 serà proposada i serà necessari modificar el contracte existent. 

El responsable de l’equip auditor prepara el programa d’auditoria, etapa 2, i estableix les condicions logístiques amb 

l’organització enviant-li el programa com a mínim dues setmanes abans de la data de l’etapa 2 de la auditoria. 

Aquest programa o pla precisa els elements de l’organització que seran objecte d’avaluació així como un pla de les 

entrevistes: aquest programa podrà ser adaptat segons els condicionants locals en l'últim moment. 

3.2. Auditoria etapa 2 
Aquesta etapa té com a finalitat verificar la implantació i l’eficàcia del sistema de gestió en relació amb la norma de 

referència, tenint en conte els següents elements: 

• Les informacions i les probes relatives a la conformitat amb tots els requisits normatius aplicables, tant de la 

norma com de la resta dels documents normatius. 
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• La supervisió, la mesura, els informes i la revisió de l’exercici en relació amb els objectius de rendiment clau, 

en coherència amb les expectatives de la norma del sistema de gestió o de qualsevol altre document 

normatiu aplicable. 

• L’exercici del sistema de gestió del client en relació amb la conformitat reglamentaria. 

• El control operacional dels processos del client.  

• Les auditories internes i la revisió per la direcció. 

• La responsabilitat de la direcció en relació amb l'establiment de la política i objectius. 

• Els vincles entre els requisits normatius, la política, els objectius de l’exercici i els seleccionats en coherència 

amb les expectatives de la norma del sistema de gestió elegit o de qualsevol altre document normatiu) tota 

exigència jurídica aplicable, les responsabilitats, les competències del personal, les operacions, els 

procediments, les dades de l'exercici i els resultats i conclusions de les auditories internes.  

La auditoria in situ es realitza a través d’entrevistes amb el personal, al llarg de les quals l'equip auditor avalua si les 

mesures establertes en el sistema de gestió, s'han implantat en tots els nivells de l’organització i si respecten tots els 

requisits de les normes aplicables. 

Para això, es verifica si els mètodes de treball són conformes als requisits de la norma i que si es necessari, s'han 

implantat procediments que descriuen aquestes activitats i que es conserven els registres corresponents. 

Complementàriament i amb la fi de disposar d'una visió general de l’eficàcia del sistema de gestió, l'equip auditor 

analitza un o varis expedients i revisa tot l’històric amb la fi de verificar que el sistema implantat es adequat i eficaç. 

Durant l'auditoria, les desviacions trobades són comentades amb el representant de l’organització i si, no es constata 

el contrario pesen a ser no conformitats. 

3.3. Elaboració del Pla d’Acció Correctives (PAC) per EMPRESA 
La certificació no serà recomanada fins que les no conformitats hagin estat corregides. Es disposa d'un plaç de 90 dies 

per a efectuar les correccions necessàries que han d'eliminar el problema i la seva causa origen, de forma que no es 

repeteixin. En el cas de que el número de desviacions constatades i la seva naturalesa posin de manifest greus 

defectes de funcionament , el responsable de l'auditoria pot sol·licitar la realització d'una auditoria extraordinària, 

complementaria, abans de prendre la decisió de certificació. 

Les acciones correctives han de ser implantades i tancades en un plaç de 90 dies des de la reunió de tancament, si no 

es respecte aquest plaç potser necessari realitzar una avaluació completa. 

3.4. Concessió de la certificació 
Una vegada que han sigut tancades correctament els informes de no conformitat, el informe d'auditoria es tancat i el 

responsable de l'equip auditor, recomana la certificació de l’organització. L’expedient es verificat i validat por la 

Direcció Técnica de l'entitat certificadora, que pren la decisió de la certificació sota la supervisió del seu Comitè de 

Certificació. 

 

Pla d’Auditoria de Certificació 
Cada entitat certificadora té un model diferent de Pla d’Auditoria, que s’envia a l’empresa a certificar com a molt tard, 

dues setmanes abans de la seva realització. El contingut d’aquest pla és: 

• Elements de l’organització que seran objecte de l’avaluació 

• Pla d’entrevistes 

• Auditors que hi assistiran i què elements revisaran 

• Punts de la norma què són abast de l’auditoria 

• Seus 
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3.3. Valoració econòmica 
Com ja he exposat anteriorment, el pressupost seria aquest. 

Existeixen una sèrie de variables que no em permeten donar una quantitat total que són: 

• Sous del personal implicat. Pot variar molt d’unes organitzacions a unes altres. 

• Valoració econòmica de les eines. Es pot escollir una de mercat o desenvolupar-la. Sent una 

empresa TIC, entenc que el més adient seria desenvolupar-la. Aleshores hauríem de realitzar una 

estimació de l’esforç i multiplicar-lo pel cost dels recursos. Aquests dos punts, els he considerat 

fora de l’abast del meu projecte. 
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3.4. Conclusions i línees de futur 
El projecte presentat i exposat es perfectament assolible i crec que la seva durada ideal seria d’ 

aproximadament un any. Els punts clau són una alta implicació de la direcció i establir els recursos 

necessaris, tant econòmics com humans. 

Com a línees de futur per a mi, seria: 

• Consolidar el SGQ � S’ha implantat, institucionalitzat i certificat el Sistema de Gestió de la Qualitat. 

No obstant, si no es vol que el Sistema mori o es quedi obsolet dintre de l’organització, s’ha de 

seguir apostant per ell amb la implicació de la Direcció, la millora continua, l’assignació de recursos, 

etc. 

• Aconseguir alguna altra certificació � La ISO 9001 és un bon punt de partida per a assentar les 

bases principals per a l’organització ja que arriba a totes les àrees i departaments que tenen a 

veure amb la Qualitat del nostre producte o servei. No obstant, és necessari o molt recomanable, 

implantar normes o models més específics del sector de les tecnologies de l’ informació, com 

poden ser: 

o ISO/IEC 27001:2007 � Tecnologia de la informació. Tècniques de seguretat. Sistemes de 

Gestió de la Seguretat de la Informació (SGSI). 

o ISO/IEC 20000-1:2007 � Tecnologia de la informació. Gestió del servei. Part 1: 

Especificacions. 

o CMMi  � Capability Maturity Model. Model de Maduresa del Procés Software. 

4. GLOSSARI 
• SGC � Sistema de Gestió de la Qualitat 

• TIC � Tecnologies de la Informació i Consultoria 

• RRHH � Recursos Humans 

• PAC � Pla d’Accions Correctores 

5. BIBLIOGRAFIA 
• Normes: 

o UNE-EN ISO 9001:2008 Sistemes de gestió de la qualitat. Requisits.   

o UNE-ISO/IEC 90003 Enginyeria del software. Guía d’aplicació de la ISO 9001:2000 al 

software.  

• Pàgines web: 

o www.aenor.es 

o www.enac.es/web/enac/inicio 

o www.bsigroup.es/es/ 

o www.bureauveritas.es/wps/wcm/connect/bv_es/Local 

• Llibres: 

o ISO 9001 para la pequeña empresa. Qué hacer. AENOR. 

o Guia interpretativa de la norma ISO 9001 per a empreses consultores. ACEC. 

o ISO 9001 Guía de la qualitat. Centre Calatà de la Qualitat.  

o Comprender, Documentar, Implantar, Mantener ISO 9000. AENOR. 

• Consulta experts: 

o Responsable Departament de Qualitat de la meva companyia.  



6. ANNEXOS 

6.1. Annex 1: Qüestionari diagnòstic completat amb els resultats de les entrevistes 
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