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1. RESUM

El meu projecte s’inicia amb la creacio de I'area de Qualitat en una empresa TIC on s’escull i proporciona la
formacid adiant al Responsable del Departament de Qualitat que s’escull a partir d’'una persona interna
seleccionada directament per la Direccié General.

Un cop creada I'area de qualitat, aquesta té com a primer objectiu, assolir la certificacié en la norma 1SO
9001:2008. Per assolir aquest objectiu, s’estableix un pla d’accié que aborda la definicié, diagnostic,
implantacié, formacid i certificacido del Sistema de Gestié de la Qualitat (SGQ) basat en la norma ISO
9001:2008. Tot aquest procés, encara que sera liderat pel Responsable del Departament de Qualitat, en tot
moment sera supervisat i es contara amb I’ implicacié de la Direccid General, sense el suport de la qual,
seria impossible aconseguir aquest objectiu dins la companyia.

El projecte també aborda la seleccid i qualificacié d’un equip d’auditors interns que col-laboraren en les
auditories internes del SGQ.

L'empresa tipus en la que he realitzat I’ implantacié “teoric - practica” 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 Valencia) que conta amb aproximadament 1000 persones on la seva seu social esta a
Barcelona.

Encara que el TFC ha tingut una temporitzacié de 3 mesos per la necessitats propies de la UOC, a la realitat,
aquest procés, seria impossible dur-lo a terme en menys de 9 mesos i crec que la seva duracié ideal seria
aproximadament un any.
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3. COS DE LA MEMORIA

3.1. Introduccio

3.1.1. Justificacio6 del TFC i context: punt de partida i aportacions del TFC
El meu projecte pretén abordar des de la creacié de I'area de Qualitat en una empresa passant per la
definicid, implantacié i certificacié d’un Sistema de Gestié de la Qualitat basat en la norma I1SO 9001:2008.

L’empresa tipus en la que pensava realitzar I’ implantacié “teoric - practica” 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 Valéncia) que contaria amb aproximadament 1000 persones i on la seva seu
social estaria a Barcelona.

Encara que el TFC te una temporitzacié 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 son:

- Establir un Departament de Qualitat amb la formacié i competéncies adequades.
- Aconseguir la certificacio ISO 9001:2008.

Objectius especifics
Els objectius especifics del meu treball de fi carrera son:

> Planificacié general
Definicio dels objectius del TFC aixi com la planificacié de les activitats i lliurables del projecte.

» Creacio del Departament de Qualitat
En aquest punt es pretén crear dintre de I'organigrama de la companyia el Departament de Qualitat
gue en primera instancia tindra un Unic membre que sera el Responsable del Departament de
Qualitat.

He fet les seglients suposicions respecte I'empresa:

¢ I’empresa no té Departament de Qualitat ni cap persona dedicada a tasques relacionades i
e escollira una persona interna dedicada actualment a altres temes dintre de I'organitzacid.

Aguest punt és molt important, ja que de la capacitat, responsabilitat i empenta d’aquesta persona
en dependra I'exit del projecte i la decisid s’ha de prendre des de la Direccié de la companyia.

Per aix0 el primer punt, sera seleccionar al Responsable del Departament de Qualitat i per a poder
realitzar-lo, en un primer moment RRHH definira els requisits de formacid, experiencia, etc.
d’aquesta persona i els presentara a la Direccid per a que prengui la decisio.
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De la reunid de la Direccié en sortira el nom de la persona i un cop la persona hagi estat
seleccionada se li convocara a una nova reunié amb la Direccié on se li presentara el projecte i les
seves noves funcions, establint els objectius i responsabilitats que assumira.

» Aconseguir I’ implicacio de la Direcci6
Es molt important que la Direccié estigui involucrada des del primer moment i per aixo ha de
prendre decisions i ha d’estar informada puntualment de I’evolucié 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 estandard mensual per a fer-ho.

» Seleccio de la formacio adient
El Responsable del Departament de Qualitat haura de realitzar una serie de cursos especifics per
assolir els coneixements adients i poder dur a terme el projecte. Ej.: Curs de la norma ISO 9001,
curs d’auditoria interna 1ISO 9001, etc.

A més a més, el Responsable del Departament de Qualitat, contara amb més personal que
realitzara tasques puntuals durant I’any com les auditories internes combinant-lo amb la seva
dedicacié normal en un altra area de la companyia. Els auditors seran seleccionats dintre de la
companyia i també hauran de rebre la formacio adient.

No obstant, la formacié no es limitara a aixo, ja que en un projecte d’Implantacid i Certificacié d’un
Sistema de Gestio de la Qualitat s’ha de fer formacié a diferents nivells (formacid, informacio i/o
conscienciacid) a tothom i en diferents moments.

» Establir I'abast del Sistema de Gestié de la Qualitat
Tot Sistema de Gestid 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 certificacid, és molt important tenir clar aquest punt perque seran aquestes activitats de la
companyia i no altres les que seran sotmeses a auditoria externa periddicament i en les que es
podra utilitzar la certificacié per donar evidencies als nostres clients.

La Direccidé General ha de decidir aquest punt tenint en compte que quan més activitats hi hagin
dins I'abast més costosa (temps, recursos i diners) sera I’ implantacié i manteniment del sistema.

» Avaluacio inicial de la situacié de la companyia vers ISO 9001:2008
Per a poder fer un avaluacié de com esta la nostra companyia respecte als punts de la norma, el
Responsable del Departament de Qualitat elaborara un document d’autodiagnostic que contindra
els requisits de la norma, traduits a la companyia i assignats a un/uns interlocutor/s. D’aquesta
manera es podra 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’anira anotant dins de cada requisit de la norma els punts significatius tant
de compliments, incompliments com de compliments parcials.

» Establir el pla d’accio6 a dur a terme
Amb el resultat de I'avaluacid inicial ja podem passar a definir un Pla d’Accid i donar visibilitat a la
Direccid de: I'avaluacié inicial, les accions que s’han d’abordar, el calendari de les mateixes, les
dedicacio de les persones que han d’intervenir, els costos, etc.
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Es molt important que la Direccié estigui molt implicada prenent decisions i assegurant la
disponibilitat del recursos humans i economics per dur-lo a terme.

> Elaboracié de documentacio i registres adients
Un Sistema de Gestid de la Qualitat estableix la necessitat de realitzar la seglient documentacié: un
Manual de Qualitat, una Politica de Qualitat, Objectius e Indicadors, Processos, Registres, etc.

Com que I'abast d’aix0 és molt extens, hem limitaré a crear un inventari d’aquests documents
necessaris i desenvoluparé uns quants (veure lliurables definits a I'activitat 5.1 Llista documentacio
a elaborar).

> Seleccio d’'una entitat certificadora i certificacié de la companyia
La certificacio és el reconeixement formal per part d’un tercer conforme quelcom compleix els
requisits de la norma a certificar.

Encara que la certificacio del nostre Sistema de Gestid de la Qualitat és opcional, si que és
necessaria si és vol tenir una evidencia objectiva de cara, per exemple, als nostres clients.

Primerament haurem de seleccionar una série d’organismes de certificacio, 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 certificacio, els seus requisits
especifics, i el cost en temps i diners.

3.1.3. Planificacio del projecte

Temporitzacio de les fases

# | Fase Data inici | Data inici
1 | Objectius i planificacié del treball 02/03/11 | 22/03/11
2 | Creacid de I'area de qualitat 23/03/11 | 30/03/11
3 | Diagnostic inicial 31/03/11 | 15/04/11
4 | Seleccid dels Auditors de Qualitat Interns 31/03/11 | 07/04/11
5 | Implantacid del Sistema de Qualitat 16/04/11 | 16/05/11
6 Certificacio 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 sén 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 Planificacio del 19/04/2011
projecte (PAC2)

Lliurables de les activitats 5 a la 6 del punt Planificacio del 17/05/2011
projecte (PAC3)

Memoria i Presentacio Virtual (Treball Final) 10/06/2011
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Activitats i lliurables

Memoria del Treball

# | Activitat Lliurable Data
1 | Objectius i planificacié del treball * Plade Treball 22/03/11
2 | Creacid de I'area de qualitat
2.1 | Definici6 del perfil del Responsable del | « Perfil del Responsable del 24/03/11
Departament de Qualitat indicant Departament de Qualitat
formacié, competencies, experiencia,
etc.
2.2 | Seleccid del Responsable del » Acta de reunié N2 1 de la Direccié | 25/03/11
Departament de Qualitat. de la companyia
2.3 | Establiment de les funcions del e Acta de reunié N2 2 de la Direccié | 28/03/11
Responsable de I'area i els seus + Responsable del Departament
objectius. de Qualitat
2.4 | Definicio de la formacié (objectius, * Annex al Document “Perfil del 30/03/11
continguts, duracid) a rebre pel Responsable del Departament de
Responsable del Departament de Qualitat” (veure lliurable de
Qualitat. I"activitat 2.1).
3 | Diagnostic inicial
3.1 | Establiment de I'abast del Sistema de ¢ Acta de reunié N2 3 de la Direccié | 02/04/11
Qualitat a implantar a la companyia + Responsable del Departament
de Qualitat
3.2 | Diagnostic inicial de com esta la * Plantilla Quiestionari diagnostic 10/04/11
companyia versos els requisits de la » Calendari d’interlocutors per 10/04/11
norma ISO 9001 punt de la norma
 Questionari diagnostic amb els 14/04/11
resultats de les entrevistes
3.3 | Donar visibilitat a la Direccid dels * Informe del resultat de 15/04/11
resultats del diagnostic inicial i diagndstic
aconseguir la seva aprovacio * Pla d’accions i responsables 15/04/11
* Pressupost inicial del costos per | 15/04/11
assolir la certificacid (formacio,
viatges, eines de suport, costos
certificacio, etc.)
* Acta de reuni6 N2 4 de la Direcci6 | 15/04/11
+ Responsable Sistema Qualitat
4 | Seleccid dels Auditors de Qualitat Interns
4.1 | Definici6 del perfil dels Auditors de * Perfil de I’Auditor de Qualitat 02/04/11
Qualitat Interns indicant formacio, Intern
competéncies, experiéncia, etc.
4.2 | Selecci6 dels auditors interns de la * Acta de reunié N2 4 de la Direccié | 15/04/11
companyia (3-4 persones) i una + Responsable del Departament
proposta de formacié adient de Qualitat
4.3 | Definicié de la formacié a rebre pels e Annex al Document “Perfil de 07/04/11
Auditors. I’Auditor de Qualitat Intern”
(veure lliurable de I'activitat 4.1).
5 | Implantacié del Sistema de Qualitat
5.1 | Elaboracié de la Documentacio e Llista documentacio a elaborar 30/04/11
necessaria del Sistema de Qualitat i e Manual de Qualitat 30/04/11
generacié de Registres  Politica de Qualitat 30/04/11
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 Definici6 del Mapa de Processos | 30/04/11

* Plantilla Pla de Qualitat 30/04/11

 Definicid dels assistents, 30/04/11
periodicitat i continguts
d’entrada i sortida d’'una Reunid
del Revisid del Sistema de

Qualitat
« Exemple d’un Objectiu de 30/04/11
Qualitat e Indicadors de dos/tres
processos.
5.2 | Identificacié de les eines necessaries e Descripcid d’eines amb les seves 10/05/11

funcionalitats generals per ala
Gestid del Sistema de Qualitat.

5.3 | Definicié i realitzacié de sessions de * Pla de formacié (continguts, 10/05/11
formacié/informacid/conscienciacio al duracio i perfils assistents).
personal
5.4 | Auditoria interna del Sistema de * Pla d’auditoria 30/04/11
Qualitat * Informe d’auditoria 15/05/11
 Pla d’accions 16/05/11
6 | Certificacio
6.1 | Seleccié de I'empresa certificadora * Proposta de 2-3 empreses amb 26/04/11
una comparativa entre elles
6.2 | Identificar les fases del procés de e Fases del procés de certificacié 05/05/11
certificacié
6.3 | Auditoria de certificacio * Pla d’auditoria 17/05/11

3.1.5. Breu descripcio dels altres capitols de la memoria

» Creacio de I'area de qualitat

Durant aquesta fase, la Direccié General, a partir del perfil (formacid, competéncies, experiéncia
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 aixi creada I'area de qualitat
dintre de la companyia.

Un cop escollida la persona, Direccié General, es reuneix amb ella per a establir conjuntament les
funcions del seu carrec i els objectius de I'area de qualitat. A més a més, s’estableix la formacio que
haura de rebre el Responsable del Departament de Qualitat.

» Diagnostic inicial

Durant aqueta fase, la Direccié General, amb la col-laboracié del Responsable del Departament de
Qualitat, decideixen I'abast inicial del Sistema de Qualitat i de la Certificacid, consensuant el calendari
establert i assegurant els recursos necessaris per a dur a terme aquest objectiu tan ambicids.

A partir d’aquest moment, el Responsable del Departament de Qualitat, elabora un qliestionari per
punt de la norma per a tenir visibilitat de I'estat de definicid, procedimentacid, implantacié e
institucionalitzacid dels mateixos. Per a poder obtenir aquesta informacid, estableix els interlocutors
pels diferents punts de la norma.

Un cop fetes les entrevistes ja es te una foto del grau d’implantacié del Sistema de Qualitat a '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 comencar a fer un
pressupost del projecte.

En aquest punt, ja es un bon moment per a donar visibilitat a la Direccié de I'avang i dels resultats
d’aquesta fase.

» Seleccio dels Auditors de Qualitat Interns

Amb I'ajuda del Responsable de RRHH s’estableix el Perfil de I’Auditor Intern de Qualitat i amb el suport
de la Direccio, el Responsable del Departament de Qualitat, fa una seleccié dels candidats a auditors
interns i els selecciona definitivament després d’entrevistar-los.

Es procedira a donar els passos pertinents per a completar la formacié dels Auditors Interns i que
estiguin capacitats per a fer la seva nova tasca.

» Implantacio del Sistema de Qualitat

Amb el Pla d’Accions establerts s’inicia I’elaboracié de tota una série de documentacié necessaria per
aconseguir tenir correctament definit i procedimentat un SGQ. Ex.: Manual de Qualitat, Politica de
Qualitat, Objectius de Qualitat, Mapa de Processos, etc.

Antigament, la gestié dels documents del SGC (tant els que formen part dels processos com el que
formen part de la gestid de les auditories/no conformitats/accions), es duia a terme amb paper, lo que
feia molt laboriosa la seva gestid, actualitzacid i distribucid. Actualment, amb el grans avengos en les
eines amb accés intranet o web, ha facilitat enormement aquesta feina implantant en elles
funcionalitats que automatitzen el procés. Per aix0, he identificat, les funcionalitats basiques 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 basics de la Qualitat. Per aix0 inicialment
s’establira un calendari de formacid/conscienciacié a nivell global i després bastara amb anar-ho
transmetent a les noves incorporacions.

Finalment, per acabar esta fase, es dura a terme una auditoria interna per comprovar el grau de
compliment dels processos i de cobertura de la norma de referéncia (ISO 9001). D’aquesta auditoria en
sortira un Informe d’Auditoria amb les seves accions corresponents.

» Certificacio

En aquesta fase s’ha d’escollir 'empresa que ens ha de certificar. Totes les que estan acreditades tenen
un procés similar de certificacid, és questid de decidir quina ens interessa més segons la nostra
companyia, perspectives futures o entorn.

Un cop firmada I'oferta amb la companyia certificadora, s’establira 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 I'entitat
certificadora, aquesta emet el certificat en ISO 9001 amb I'abast auditat i per una vigéncia de tres anys,
amb un seguiment anual obligatori.
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3.2. Laresta de capitols
3.2.1. Creaci6 de I'area de qualitat

Perfil del Responsable del Departament de Qualitat

1- REQUISITS

Formacio homologada o Experiéncia Substitutoria  |Formacio Complementaria(Com a min. 1 d'aquests
(Comaminim. 1 de d'aquests requisits) requisits)

Diplomatura o Llicenciatura Curs IS0 9001

Titulat Grau Mig o Superior Curs CMMI

Metodologia d’Auditories
Experiéncia Requerida

2 anys desenvolupant les funcions descrites en el perfil o 4 anys a la companyia

Competéncies Requerides

. . ) Gestio - .
Planificacid i . . Gestio del Capacitat de v | Orientacidala

I Visio de Negoci - - d'Incidéncies i i
Organitzacid Equipo Negociacid Canvis Qualitat

2- DESCRIPCIO DEL LLOC DE TREBALL

Col-laborar amb el Representant de la Direccid en temes de Qualitat en promoure la implantacic del Sistema de
Qualitat, mantenir-lo actualitzat, asesorar en la formaciéd necessaria en el entorn de la Qualitat i custodiar |

garantir el manteniment de les certificacions de 'empresa.
Funcions i Responsabilitats

Promoure la millora dels processos de 'empresa en la creacio de sinergies entre les diferents arees

Planificar les auditories internes de Qualitat i controlar el seu compliment
Mantenir el Sistema de Qualitat

Col-laboracid en la Planificacid, gestic i desenvolupament de les accions preventives, correctores i de millora dej
['empresa
Promoure la documentacio dels processos rellevants de I'empresa

Participar en el compliment per part del Sistema de Qualitat de 'empresa de les normatives de referéncia
Gestionar el manteniment de les distintes Certificacions de Qualitat de 'empresa (ISO 9001)

Promoure I'actualitzacid i millora dels métodes, metodologies i eines de 'empresa

Promoure el compliment de les normatives i estdndards de 'empresa
Donar visibilitat objectiva a Direccio del compliment per part dels projectes o serveis els requisits de Qualitat

Danar visibilitat objectiva a Direccit del resultat de les auditories internes

Donar visibilitat de les accions necessaries per aconseguir la certificacid 1SO 9001:2000. Validar I'adequacig)
d'aquestes acciones

#/ANNEX 1: DETALL CURSOS DE FORMACIO COMPLEMENTARIA

Objectius:
Conéixere interpretarla Norma UME-EN IS0 9001:2008 gque estableix els requisits perla implantacié d'un sistema
de gestid de la gqualitat.

Contingut:
* Introduccid als sistemes de gestid de la qualitat
* Evolucid de la familia de normes SO 9000
# La Norma UNE-EN IS0 9001:2008. Analisis e interpretacid de requisits:
- Sistema de gestio de la qualitat
- Responsabilitat de la direccié
- Gestio dels recursos
- Realitzacid del producte
- Medicid, analisis i millora

Duracid: 1 dia —7 hores

Preu(2011): 495 +IVA
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Implantar i documentar un sistemade gestio de la qualitat (AENOR)

Requisits:
Pera un major aprofitament delcurs, es recomana tenir coneixements previs del concepte de qualitati dels
requisits de la Norma UNE-EN 150 9001.

Objectius:

» Adquirir els coneixements necessaris per aimplantar i mantenir un sistema de gestid de la qualitat prenentcom
amodel la Morma UNE-EN 150 9001:2008

# Conéixerlaflexibilitat de estanorma per a complir els requisits d'una manera coherentamb les necessitats de
I'empresa

* Elaborar una documentacio eficag

Contingut:
* Sistemes de gestio de la qualitat: definicions, objectius i normes d'aplicacié
* El sistema de gestid de la qualitat 150 9001:2008
* La documentacid del sistema de gestio de la qualitat:

- Manual, procediments, instruccions i altres documents

- Requisits documentals segona IS0 9001:2008

- El control de la documentacio

- Registres de la qualitat

- Control dels registres

- Formats

- Preparacio de la documentacio del sistema de gestio de la qualitat
» Implantacio d'un sistema de gestid de la qualitat orientat a processos, clienti millora continua
* Planificacid de la implantacid d'un sistema de gestic de la qualitat
» Casos practics

Duracio: 3 dies —21 hores

Preu (2011): 915 £ + VA

Auditories de la qualitat [AENOR)

Requisits: Es requereix que els assistentes tinguin coneixement previdels requisits de la Morma UNE-EN 150
9001:2008

Objectius:

» Adquirir els coneixements necessaris per ala planificacid i realitzacic d"auditories de la qualitat
* |dentificar les etapes d'una auditoria

» Definirles responsabilitats de les personesimplicades

* Conéixer lesfuncionsiles actituds que ha d'adoptar un auditor

» Aprendre aidentificar i redactar no conformitats

Contingut:
 Les guditories de la qualitat:
- Definicions i requisits
- Tipus d'auditoria
- Objectius i beneficis de les auditories:
» Auditoriainterna com requisit de la Norma UNE-EN 150 9001:2008
# Desenvolupament del procés d'auditoria
* Formacio de 'equip auditor:
- Criteris per a la qualificacic d'auditors
- Funcionsi responsabilitats dels auditors
- Actituds del auditor
» Metodologia per a la realitzacid de les auditories:
- Planificacio i preparacio
- Reunig inicial
- Desenvolupament: recollida d’evidéncies
- Redaccio de no conformitats
- Elaboracid de I'informe final
- Reunié final
* Establimentd’accions correctives
* Conclusions
» Cas practic basat enla simulacié d'una auditoria de la qualitat: revisid documental, recerca d’evidéncies,
elaboraciai presentacio de Finforme final

Duracio: 2 dies —14 hores

Preu (2011): 630 € +IVA
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Acta de reunié N2 1 del 25/03/2011

ACTA DE REUNIO

[ M. d'Acta [1 | | Dataihora 10 h 25/03/2011 |
| convocant | secretariz Direcdis |
[ Llac | 5212 n2 1 d= reunions |
|cap'|aa |Dire::i::'| General + altres parsones assistents 2 la reunid |

ORDRE DEL DIA

* Revisid dels requisits de formacio, experignciai competéndes del Responsable del Departamentde
Cuzlitat aportats per RRHH [veure spartat 1 del document Perfil Responsable Departamentds

Cuzlitat)

* Seleccio del Responsable del Departament de Qualitst
* Primeradefinicidgdels objectius a assolir per I'area

ASSISTENTS

* Director General

* Director d'Operacions

® Director Financer

®  Director Suport Operacional
* Responsable RRHH

N2 | Temes Tractats

considera adient.

1 | Esrevisa el perfil del Responsable del Departament de Qualitat aportat per RRHH i tothom el

2 | Esposensobre lataula diferents candidats de diferents areesi finalmentes decideix optar perla
personaque compleix millor els requisits de formacio, experiencia i competencies.

3 | Esdecideix que aquesta personadependra directamentdel Director de Suport Operacional, que
serz 2l Representant de |z Direccid en temes de Qualitat.

seglent com a principal:

4 | Escomengaa parlar delsobjectius que tindra peraquest any el Departament de Qualitatien surt el

- Aconseguir la certificacio |50 2001:2008

M2 | Responsables Data Fi

Compromisos

1 | DirectorSuport| 27,/03,/11
Operacional

Parlarz abzns amb |z personz escollidzi convocara |z seglient reunio pel
diz 28/03,/2011.
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Acta de reuni6 n°2 del 28/03/2011

ACTA DE REUNIO

| M. d'Acta | z | | Datai hora 10 h 28,/03/2011 |
| Convocant | Director Suport Operacional |
| Lloc | 5Salan? 1 de reunions |

| Copiaa | Direccio General + altres persones assistents a la reunio |

ORDRE DEL 1A

* Presentacio oficial 2 la Direcciodel Responsable del Departament de Qualitat
® Establiment de lesseves funcionsi responsabilitats
* Auditors de Qualitat Interns

ASSISTENTS

®* Director General

®* Director d'Operacions

® Director Financer

* Director Suport Operacional

* Responsable Departament Qualitat
* Responsable RRHH

e | Temes Tractats

1 | Director Suport Operacional comunica que despres d*haver parlat amb |z persona escollidacom a
Responsable del Departament de Quslitat, aquests ha scceptat | esta molt engrescada pel seu nou
repte.

2 | Director Suport Operacional presenta al Responsable Departamentde Qualitat 2 larestade
persones.

3 | Director Generalli explicaque elseu prindpal objectiu durantagquest mesossera:

- Aconseguir lacertificacia 150 9001:2008

4 | Entre totsesdiscuteixen |z missio, funcions i responsabilitats que hade tenir el Responsable de
COuslitat i el consensust es reflectira 2 'apartat 2 del document Perfil Responsable De partamentde
Ouslitat.

L | Responsable Departament Qualitst comenta que pera poder complir les seves funcions
correctament necessita rebre formacia complementaria.

§ | Responszble Qexplicaque &5 necessari pel Sistemade Qualitat lesfigures dels Auditors Interns.
%'han d’escollir 4-5 persones de la companyia. Son persones que compatibilitzaran lasevafuncio
normal amb aquesta funcid esporadica cadz any.

També diu que necessita zjuda per aseleccionar-los.

M2 | Responsables Data Fi | Compromisos

1 | Responsable 31/03/11| Incorporar a 'apartat 2 del document Perfil Responsable Departament
RRHH de Qualitat |2 missio, funcions i responsabilitats del Responsable de

Cualitat.

2 | Responsable 30/03/11| Estudiaran laformacio necessariai detallaran |a propostade cursos 2
RRHH i realitzar indicant: curs, requisits, objectius, continguts, duracia i preu
Responsable del curs.

Departament Responsable RRHH incorporara aquestainformacioa 'Annex |
Oualitat document Perfil Responsable Departament de Qualitst

3 | Responsable 02,/04/11| Convocarz unz nova reunid per atractar 215 primers passos a donar per
Departamant al'obtencio de la certificacio 1509001
Oualitat

4 | Responsable 02/04/11| Definira, amb I'zjuda del Responsable O, els requisits de formacia,
RRHH experigncizi competénciesde |'Auditor de Qualitat intern i el

presentaraen la proxima reunio.
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3.2.2. Diagnostic inicial

Acta de reuni6é n®3 del 02/04/2011

ACTA DE REUNIO

[ M d'Acta IE | | Datai hora 10 h 02/04/2011 |
[ convacant | Responsable Departament Qualitat |
[ Lac | 522 n2 1 ds= reunions |
|cap'|aa | Direccid General + altres parsones assistents a la raunid |

ORDRE DEL DA

* Aprovacio de |aformacio escollida pel Responsable del Departament de Qualitat

* Definicia de |'abast del Sistema de Qualitst

* Presentacio d'un calendari per aconseguir d'implantacio de 12 150 9001:2008

* Revisio dels requisits de formacio, experienciai competendes de |'Auditorde Qualitat Intern aportats
per RRHH [veure apartat 1 del document Perfil Auditor de Qualitst Intem)

* Seleccio dels Auditors Interns

ASSISTENTS

* Director General

®* Director d'Operacions

®* Director Financer

®* Director Suport Operacional

* Responssble RRHH

* Responszble O (Responsable Departament de Qualitst)

N2 | Temes Tractats

1 | Responsable RRHH maostra el documentcomplert Perfil Responsable Departament de Qualitst
incloent |z part de farmacid a rebre pel Responsable Q.

? | Totsestan d'zcord &n que |z formacio recollida és 'adequada i Responsable Qpot procedira
rezlitzar-la.

3 | Responsable Qcomentaque per 2 iniciar el procés, necessita que estigui definitclarament |’ abast
del Sistema de Qualitat.

4 | Responsable Qcomenta, que després de parlaamb el Responsable d'Operacions (previ a la reunia),
les activitats principals de |2 companyiz san:

- Projectesinformatics de tecnologia = 30 %

- Serveisd’gutsourcing [manteniment d'aplicacions, IT, etc.) 3 30°%

- Consultorizde diferents nivells = 10 %

- ProjectesTeam&Material = 30 %
Tambe explica que obrir molt|'abast, implicara un cost en temps i recursos molt elevat. Pensaque
ens hauriem de concentrar en aquelles activitats principals de la companyiz i en les guals obtenir la
certificacio sigui una milloraintarna del servei i extarnameanttingui reconeixemeant.
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Director d'Operacions comenta que enels projectes T&M tota la responsabilitat 1a té el client en les
diferents tasques realitzades pel nostre personal en elseu projecte. No obstant, els processos que
esdefineizen 2 altres nivells, hauran de complir-los [Exemple: Ventes, Compres, etc.)i conclou que
no li veu cap interes tenirlos certificats. Mai cap client hademanat, per a escollir-noscom a
proveidor d'un projecta T&M, tenirla certificacio en aguesta area.

Director Generalestad’acord en no indoure enl’abast del Sistema de Qualitat els projectes TE M.

=l

Direccio d'Operacions diu que la Consultoria avarca moltstipusi les seves activitsts son maolt
diferents a la restade projectes.

Responsable Qexplicaque ara es pot abordar un abast del Sistema de Qualitat i en laseguent
renovacio del certificat es podria ampliar. Durant elstres primers anys tindriemdintre de I'abast les
seglents activitats de la companyia:

- Projectesinformatics de tecnologia [desenvolupaments, solucions, etc.)

- Serveisgd’gutsgurcing (manteniment d'splicacions, |T, etc.)

Tots estan d'acord.

10

Director d'Operacions diu queen un futur s'ha d'incloure la Consultoria, ja que ésun area de negod
malt interessant per la companyia per laseva gran rendibilitat i la competénda ésmaltdur=.

11

Director General comenta que un cop aconseguida la Certificado IS0 9001 es valorara si ampliar
I'abast 2 Consultoriaen 1, 2 o 3 anys.

12

Tots estan d'acord.

13

Responsable O considera adient certificar les tresseusde lacompanyia a Espanya: Barcelona,
Madrid i Valencia.

14

Tots estan d'acord. El negoci simportant atotes tres seus.

15

Responsable Departament Qualitst explica elseu Calendari 2 alt nivell:
- Diagnosticinicial de lacompanyiaversos 1509001 = 10/04/2011
- Informeiplad’accio = 15/04,/2011
- Execuciodel plad'accio [documentacia, etc. ) 3 30/04/2011
- |dentificacio eines de suport =+ 10/05/2011
- Realitzacio sessions formacio/informacig/consciendacio 2 10/05/2011
- Auditorizinterna Sistemna Qualitat 3 16/05/2011
- Certificacio = 17/05/2011

16

Tots estan d’scord en el calendari | esperen serinformats peridadicament de I'evoludad | compliment
del mateix.

Responsable Qcomenta que per aconseguircompli fites s molt important lainyplucEcia i
dedicacia tant de la Direccio (com jaestafent)com del personal de lesdiferents areesi
departaments. El calendari s moltambiciosis'had’ aconssguir laseva disponibilitat.

18

Direccia General diu que cada membre present parlara tant amb totsels seusequips [tant
responsablesdirectes com els que estan persota d'aquests) pertal de garantir aquest punt.

13

Esrevisa el perfil de I'Auditor de Qualitat Intern aportat per RRHH i tothomel considera adient.

20

Després de discutir els criteris s considera adient tenir 2 auditors interns a Barcelona, 2 a Madrid i
1aValencia.

Entre &ls assistentss'acorden diferents persones adients a ser-ho pera poder selecdonar entre
elles.
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Memoria del Treball

M2 | Responsables Data Fi | Compromisos

RRHH

szleccionats.

1 | Responsable 05/04/11| Donar 2ls passos necessaris perainscriure 2l Responsable Qalscursos

2 | Membresde la | 08/04,/11( Convocar les reunions que siguin necessaries amb tot el personzl de les

document Perfil Auditor de Qualitat Intern.

Direccio sevesareesexplicant:
- Existéncia projecte certificacid dela companyia en |2 1509001
- Calendari establart
- MNecessitat (i obligacio)de que s'impliguinguan i en tot elque
siguin requerits pel Responsable O
- Donaran lavisig clarade que esun tema prioritari perala
Direccia General.
3 | Responsable 05,/04,/11| Establird conjuntament amb el Responsable de O, les funcions,
RRHH responsabilitats i formacio a rebre pels Auditors Interns. Completa el

4 | Responsable O | 07/04/11| Parlarz amb els candidats a Auditors Interns seleccionats respects:
- Interésen ser Auditors Interns
- Explicarales seves funcionsi responsabilitats, dedicacio
aproximada, formacio a rebre, etc.
Durant aquesta entrevistza estindrz unzideadelinterésde |z parsonai
de |z seva capacitat. Se li deixara clar que |z Direccidtind @ I Oltima
paraulaen ladecisio de nombrar-li Auditor de Qualitat Intern.

4 | Responszble @ | 15/04,/11| Convocara una nova reunid per z parlarde:

- Avencdel Calendari d'implantacis 150 9001

- Seguimente impressionsde lesreunions realitzades pels
membres de |z Direccid amb el seu personal.

- Revisia funcions, responsabilitatsi formacio arebre pels
Auditorsde Qualitst Intents

- Impressionsdel Responsable de Qrespece 3 lesentrevistes als
candidats 2 Auditors de Qualitat Interns

- Seleccio definitiva dels Auditors de Qualitat Interns

Calendari d’interlocutors per punt de la norma

CALENDARI D'INTERLOCUTORS PER PUNT DE LA NORMA

|
10/0412011 EMPRESA: XXXX
SECCIO ELEMENT DE LA NORMA A AUDITAR INTERLOCUTORS DATA ENTREVISTADOR
PREVISTA
Informatica 4 2 Requisits dela documentacio . Persanal 1140472011 * Responsable
interna 5.5 Responsakilitat, autaritati comunicacié rellevantdel Departament
5.2 Recursos Humanaos d?partan:u?nt Qualitat
d'informatica
8.3 Infrasstructura interna
7.4 Compres
7.5.5 Preservacio del producte
8.4 Analisis dedades
8.56.1 Millora continua
8.5.2 Accid correctiva
8.5.3 Accio preventiva
RR.HH 4 2 Requisits dela documentacio Personal 110042011 * Responsable
5.5 Responsabilitat, avtoritati comunicacio rellevantdel Depgrtament
6.2 Recursos Humanos departamentde Qualitat
RRHH
7.4 Compres
8.4 Analisis dedades
8.5.1 Millora continua
8.5.2 Accid correctiva
8.5.3 Accid preventiva
Méonica Rodriguez Arroyo 16 de 51
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Memoria del Treball

7.1 Planificacid de la realitzacid del producte

7.2 Processos relacionats amb el client

7.3 Disseny i desenvolupament

7.4 Compres

7.5.1 Control de la produccid i de la prestacio del servei

7.5.2 Validacio dels processos de la produccidi de la prestacio del
servei

7.5.3 Identificacio i tracabilitat

7.3.4 Propietat del client

7.5.5 Preservacio del producte

8.2.1 Satisfaccio del client

8.2.4 Seguiment i medicio del producte
8.3 Control del producte no conforme

Delivery
Personal
rellevant que
porta aterme el
procés de Venta

Finances 4.2 Requisits de la documentacio Personal 11/04/2011 Responsable
5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicacio rellevant del Departament
6.2 Recursos Humanos departament Qualitat
Financer
7.4 Compres
8.4 Analisis de dades
8.5.1 Millora continua
8.5.2 Accio correctiva
8.5.3 Accid preventiva
Logistica 4.2 Requisits de la documentacio Personal 12/04/2011 Responsable
5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicacio rellevant del Departament
6.2 Recursos Humanos dep:'m_amem de Qualitat
7.4 Compres Logistica
8.4 Analisis de dades
8.5.1 Millora continua
8.5.2 Accio correctiva
8.5.3 Accid preventiva
Marketing 4.2 Requisits de la documentacio Personal 12/04/2011 Responsable
5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicacio rellevant del Departament
6.2 Recursos Humanos depangmem de Qualitat
7.4 Compres Marketing
8.4 Analisis de dades
8.5.1 Millora continua
8.5.2 Accio correctiva
8.5.3 Accid preventiva
Legal (Madrid) 4.2 Requisits de la documentacio Personal 12/04/2011 Responsable
5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicacio rellevant del Departament
6.2 Recursos Humanos departament Qualitat
7.4 Compres Legal
8.4 Anilisis de dades
8.5.1 Millora continua
8.5.2 Accio correctiva
8.5.3 Accid preventiva
Qualitat 4.1Requisits generals Responsable 12/04/2011 Responsable
4.2 Requisits de la documentacié Departament Departament
5. Responsabilitat de la direccid Qualitat Qualitat
6.1 Provisio de recursos Represerjtant de
la Direccio en
6.2 Recursos Humanos temes de
7.4 Compres Qualitat
7.6 Control dels equips de seguiment i de medicid
8.2.1 Satisfaccio del client
8.2.2 Auditoria interna
8.2.3 Seguiment i medicid dels processos
8.2.4 Seguiment i medicio dels productes
8.4 Analisis de dades
8.5.1 Millora continua
8.5.2 Accid correctiva
8.5.3 Accio preventiva
Operacions 4.2 Requisits de la documentacio Personal 13/04/2011 Responsable
6.4 Ambient de treball rellevant que Departament
porta aterme el Qualitat

Qiiestionari diagnostic completat amb els resultats de les entrevistes (buit a I'inici del

diagnostic i ple al finalitzat les entrevistes anteriors)
Veure Annex 1: Quiestionari diagnostic completat amb els resultats de les entrevistes
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Informe del resultat de diagnostic

INFORME RESULTATS DEL DIAGNOSTIC

Memoria del Treball

# REQUISITS DEL SISTEMA DE GESTIO DE LA QUALITAT % DE CUMPLIMENT
41 REQUISTS GENERALS 33%
4z REQUISTS DE LA DOCUMENTACID 0%
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 25%
6.1 PROVISIO DE RECURS0S 5%
62 RECURSOS HUMANDS 95%
63 INFRAESTRUCTURA 85%
64 ANBIENT DE TREBALL 0%
71 PLANIFICACIO DE LA REALIZACIO DEL PRODUCTE I/ O SERVEI 0%
72 PROCESS0S RELACIONATS ANB EL CLENT 63%
73 DISSENY | DESENVOLUPAMENT 0%
74 COMPRES 38%
75 PRODUCCIO [/ 0 PRESTACIO DEL SERWEI 44%
76 CONTROL DELS DISPOSITIUS DE SEGUIMENT | MEDICIO 0%
82 SEGUIMENT i MEDICID 6%
83 CONTROL DEL PRODUCTE 1/ O SERVEI NO CONFORME 5%
84 ANALISIS DE DADES 0%
85 MILLORA 19%
PROMIG 28%
100%
] PARAMETRES IS0 9001:2008
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Veure Annex 2: Pla d’accions i responsable
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Pressupost inicial dels costos de certificacid

PRESSUPOST SISEMA GESTIO DE QUALITAT

CONCEPTE Pressupost Real
Cost Personal a temps complert
100% Sou Responsable Sistema Qualitat
Cost Personal amb Cost d'Oportunitat indirecte amb dedicacio parcial (no
repercuteix directament en els ingressos)
* 5% 5oy 3 Auditors interns
* 5% Spu Direccid General
* 10%50u Responsable RRHH
* 10%50u Responsahle Logistica

* 10%5ou Responsahle Informatica Interna

*  10%50u Responsahle Financer

# 10%5ou Responszahle Camercial

Cost Personal amb Cost d'Oportunitat directe amb cost parcial (repercuteix
directament en els ingressos degut a que son hores que ez podrien haver
facturat al client)

* 5% 5Sou 2 Auditorsinterns

®  20%5Sou Responsable dintre de 'area d'Operacions

Cost Informacid/Formacid/Conscienciacid de tot el personal
» 2 horesde 1000 persones = 2000 jornades

Cost Formacio BO25€
* Responsable Sistema Qualitat 2100€
»  5Auditors interns 5025€
Cost Implantacid 150 9001 5600+ 7€
s Viatges/estancies a Madrid / Barcelona f Valéncia 5000€
»  Compra de llibres, normes, etc. 300€
* Contingéncia 300€
*  Compra, parametritzacid i adaptacio d’una o varies eines que permetin: ?E

o Gestid de la Documentacio del 5GC (pendent demanar

o Workflow d'Auditories, Mo conformitats, Accions, etc. pressupost)
Cost Certificacid 150 9001 11300 €
*  Auditoria 3 seus: BBO0E

o Segonstaules ENAC pera una companyia de 600 persones
efectives sota el certificat (60 % del negoci certificat) = 11
jornades d'auditor

o El Cost per jornada d’un auditor varia d'una entitat a un altre
entre 700§ 900 euros = BO0£

o Segurament 2 persones4,5 dies

* Dietes: 2500€

o Viatges (6vols aeris anada/tornada): 1500£€

o Dietes(despeses + menjars): 1000 €

TOTAL 24525 +7 £
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Acta de reunié n® 4 del 15/04/2011

]

ACTA DE REUNIO

[ Maacta [ 2 | [ Datai hora 10 h 15/04/2011 |
| Convocant | Responsable Departament Qualitat |
| Lloc | Selan? 1dereunions |
| Copiaa | Direccio Generzl + altres persones assistants 2 la reunio |

ORDRE DEL D1A

Avenc del Calendari d'implantacia 1509001

Seguiment e impressionsde les reunions rezlitzades pels membres de |2 Direccio amb 2] seu personal.
Revisia funcions, responsabilitats i formacid a rebre pels Auditors de Qualitat Intents [veure document
Perfil Auditor de Qualitat Intern)

Impressions del Responsable de Qrespede alesentrevistes als candidats a Auditors de Qualitat
Interns

Seleccio definitiva dels Auditors de Qualitat Interns
Aprovacio del pressupost per aconseguirla certificacio 150 9001 [veurs document Pressupost SG0)

ASSISTENTS

Directar Genearal

Director d'Operacions

Director Financer

Director Suport Operacional

Responsable RRHH

Responszble O [Responsable Departament de Cualitat)

N2 | Temes Tractats

1 | Responsable Sistemade Qualitat comenta que s'esta avancant segons el calendari previst
d'implantacio en el Plade Treball. 5 hafet el Diagnastic inicial de |a companyia versos 1509001,
I’Infarme i plad’accid i ars, s'iniciara ' Execucio del plad’accio [documentacio, etc. ).

? | Elsmembresde |z Direccid han parlat amb gairebétot &l seu persanal, i pel moment les
impressions rebudes son positives, |a gent, exceptuant petites excepdons, gque estracten apart,
esta mostrant-se molt disposada a participar activament.

3 | Entre tots esdiscuteixen |z missio, funcions i responsabilitats que ha de tenir el Responsablede
Cualitat i el consensuat esreflecteixen el document Perfil Auditor de Qualitst Intem.

4 | El Responsable de O, després de reunir-sa amb els diferents candidzts, selecciona les personesque
considera més adequades. Tothom es mostrad’acord amb lesseves conclusions i justificadionsales
mateixes.

N2 | Temes Tractats

& | Espresentz una primara proposta dels items que suposen un cost directs [vistges, formacid, eines,
atc.)ielsque suposen un cost indirecte per la no dedicacio del personal 2 les seves tasques
normals, especialment, pel que fa 2l cas dels recursos que son productius.

& | Pel moment, es pren el pressupost com una primera aproximacio, jagque s'aniran perfilant a
mesuraque estingui més visibilitat de 'eina 2 escollin, entitat certificadors, etc.

7 | Esconsidera com aprovat el pressupost actual.

N2 | Responsables Data Fi | Compromisos

1 | Responsable Q | 16/04/11| Comunicar als Auditors Interns la seva confirmacia formal perla

Direccid.

2 | Responsable 17/04/11| Donar &ls passos necessaris per a inscriure als Auditors Interns als

RRHH cursosseleccionsts.
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3.2.3. Selecci6 dels Auditors de Qualitat Interns

Perfil de I'Auditor de Qualitat

PERFIL: AUDITOR DE QUALITAT

1- REQUISITS

Formacio homologada o Experiéncia Substitutoria  ([Formacié Complementaria(Com a min. 1 d"agquests
(Com aminim. 1 de d'aguests requisits) requisits)

Diplomatura o Llicenciatura Cursa IS0 9001 (Obligatori)

[Titulat Grau Mig o Superior ||Met0d0|og|'a en Auditories (Obligatori)

Experiéncia Requerida

1 any treballant a la companyia

Competéncies Requerides

.. ) Gestid . .
Planificacid i . . . N Capacitat de ooove | Orientacidala

. Visio de Negocio| Gestid de I'Equip . d'Incidéncies i .
Organizacion Negociacia Canvis Qualitat

2- DESCRIPCIO DEL LLOC DE TREBALL

Col-laborar amb el Responsable del Sistema de Qualitat, i altres auditors interns (si es el cas), en la planificacid |
desenvolupament de les auditories internes.

Funcions i Responsabilitats

Seguira el pla d"auditories aprovat

Planificara i preparara I'Auditoria

Comunicara als Auditats, amb suficient antelacid, la celebracicd de les Auditories

Executara I'Auditoria

Redactara 'informe de MAuditoria

Presentara l'informe de I'Auditoria al Responsable de I'area auditada

ANNEX 1: DETALL CURSOS DE FORMACIO COMPLEMENTARIA
Requisits de laNorma UNEI1SO 9001:2008 [AENOR)

Requisits: ---

Objectius:
Conéixere interpretar la Norma UNE-EN IS0 9001:2008 que estableix els requisits perla implantacio d'un sistema
de gestic de la qualitat.

Contingut:
* Introduccic als sistemes de gestid de la qualitat
* Evolucio de la familia de normes IS0 9000
* La Norma UNE-EN 1SO9001:2008. Analisis e interpretacio de requisits:
- Sistema de gestic de la qualitat
- Responsabilitat de la direccid
- Gestio dels recursos
- Realitzacio del producte
- Medicid, analisis i millora

Duracio: 1 dia —7 hores

Preu (2011): 495 +IVA
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Auditories de laqualitat (AENOR)

Requisits: Es requereix gue els assistentes tinguin coneixement previdels requisits de la Norma UNE-EN IS0
9001:2008

Objectius:

* Adquirir els coneixements necessaris per ala planificacio i realitzacié d"auditories de la qualitat
* |[dentificar les etapes d'una auditoria

* Definirles responsabilitats de les persones implicades

» Congixer les funcionsiles actituds que ha d'adoptar un auditor

» Aprendre aidentificar i redactar no conformitats

Contingut:
* Les auditories de la qualitat:
- Definicions i requisits
- Tipus d"auditoria
- Objectius i beneficis de les auditories:
» Auditoriainterna com requisitde la Norma UNE-EN 1SO 5001:2008
» Desenvolupament del procés d’auditoria
* Formacid de I'equip auditor:
- Criteris per a la qualificacié d'auditors
- Funcionsi responsabilitats dels auditors
- Actituds del auditor
» Metodologia pera la realitzacio de les auditories:
- Planificacio i preparacio
- Reunid inicial
- Desenvolupament: recollida d'evidéncies
- Redaccid de no conformitats
- Elaboracia de I'informe final
- Reunid final
* Establiment d"accions correctives
* Conclusions
* Cas practic basat enla simulacid d'unaauditoria de la qualitat: revisio documental, recerca d'evidéncies,
elaboracio i presentacio de I'informe final

Duracio: 2 dies —14 hores

Preu(2011): 630 € +IVA

Acta de reunié n® 4 del 15/04/2011

veure Acta de reunid n24 del 15/04/2011 en 'apartat 3.2.2)
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3.2.4. Implantacio del Sistema de Qualitat

Llista de documentacié a elaborar

Aquesta documentacio no té perqueé existir en un document cadascuna, podria agrupar-se i trobar-ne varis processos en

un Unic document, o dintre del Manual de Qualitat incorporar el Mapa de Processos o la Politica de Qualitat.

Segons la ISO 9001:2008, la documentacié minima obligatoria és la que he marcat en negreta. No obstant, si Unicament
elaborem aquests processos i ens deixem de banda la resta, segurament tindrem problemes no solsameént alhora de la
auditoria externa sind durant la implantacio i seguiment intern dels processos.

La documentacio principal del Sistema a elaborar és:

. Manual de Qualitat

. Mapa de Processos

. Politica Qualitat

. Procés de Venta

. Procés de Contractacié

. Procés de Delivery

. Procés de Satisfaccié del Client

. Procés d’Avaluacio

. Procés de Revisid Sistema de Qualitat
. Procés de Control de la Documentacio
. 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 Formacid

. Procés de Seleccid

. Procés de Compres

. Procés de Riscos

. Procés d’Infraestructures

. Procés de finances

Manual de Qualitat

o

Manual de

ualitat.doc
Com ha entrega he elaborat el document complert de Manual de Qualitat que annexo: Q

A continuacio, he posat el que podria ser un index tipus d’'un Manual de Qualitat:
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N Codi: MQ
{ Manual de Qualitat versior 1o
' Data: 30/04/2011
n..__:.—h__, Pagina: 1de 18
CONTINGUT]
0 MODIFICACIONS RESPECTE A LA VERSIO ANTERIODR ..ononeeeeeeeeeeeemeeeeeens 3
1 INTRODUCCION e eeeeeet et e eee e e esesesca s s ssessssssses—ssssssssssesessssssessssnsmssnanenmnns 3
1.1 L 2T 3
1.2 L =T = Lot =T 3
1.3 LT g T 0 3
1.4 Presentacio de la COmMPany I8 . ccc e rrasmccsmsensme e nsm s mnn s s mmmnmn s 3
2 1 4
3 EX LU STONES. .o ececececsccsccsccsscsscsssssssssssssssssssssasssssessesssssssssssssnesssannannnn 4
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ..uuueeessnessssassssnsnsnsssnsassssnssssnsnsnananns 4
4.1 Requisits generales ... s 4
4.2 Requisits de la documentacio ... e 4
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIO .o eeeemmmeme e e e e mmmm e men i
5.1 Compromis de |a direCCil. ... e e 6
5.2 L Lo 1 T o =T 7
5.3 Politica de la qualitat
5.4 Planificacio .....cccaao...o....
5.5 Responsabilitat, autoritat i COMUNICACIO cc.uvvenvirivncrnrr s s ns s sns s 8
5.6 Revisio per 18 direCCi0 ...cceeeeeeeieeieicciccicessssesssassaaaaaaaannnnnnnnnnnnnnnnnnn Q
6 GESTION DE ELS RECURSODS ...vueureesesrssssasssnsmansssnsssnnssssnssnssasssssasnssnssassnsssssn 9
6.1 Provisid de recursos ... ..o m s ss e e emm e 9
6.2 RECUFSOS NUMIBIIS .o oeeee e men s e s s mn e memmm e mm s sen e mmmam—an e e i0
6.3 TN R S NN RN oo o i e o B B A AR A0S A 10
6.4 Ambient de treball......cccccceciiiiiiciciiacsissississnesssssssssssassssnsssassssnsssasssss 10

7 REALIZACION DEL PRODUCTO . ..coiieeramsessssenssansasnssnssssossssnsssssssassnsansasassass 11

7.1
7.2
7.3
7.4
7.5
7.6

Planificacié de la realitzacio del producte .......oooommiiiaanans .11
Processos relacionats amb el client......cooveiiiieiceiinisi s cn e 11
Disseny | desenvolUPAMENE ... s e m v s s e ns 12
1 R R — 12
Produccio i prestacié del servei......... P e e S SRR e S .
Control dels dispositius de seguiment i de medicio ............ RREES— L

8 MEDICIO, ANALISIS T MILLORA ...coivinrimrinnrmnassnsasamssrsnsossossssnsessesnsensenses 19

8.1 Generalitats ..o eeseseeeseseeesseem———a - 15
8.2 Seguiment | Medicii ... e 16
8.3 Control del producte no CONfOFME ... iciice s s s nnrnnan 16
8.4 Anadlisis de dades ... eeec—cese e essmsseseaeeaemm—————- 17
8.5 T | 17
1
Autor: Responsable Sisterma Revisor: Representant Direccio Aprobador: Director General
Qualitat
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Politica de Qualitat

EMPRESA estableix, declarai assumeix els segilients principis:

1. La qualitat final del servei és el resultat de les accions planificades i sistematiques de prevencid,
correccid i millora continua durant tor el cicle productiu.

2. Lesexigéncies contractualsiels requisits i expectatives dels Clients, san I'Unic criteri per establir el patré
de qualitat dels nostres serveis.

3. Els requisits de la qualitat, les exigéncies contractuals i els requisits legals i reglamentaris han de ser
traduits de forma objectiva en especificacions que seran posades a disposicid dels nostres professionals
de forma completa i oportuna.

4. La qualitat es unacausa comuna a totesles dreesd’ EMPRESA, tenint que assumir cadascuna d'elles qui
és el seu client i el seu proveidor. Cada empleat d” EMPRESA és responsable de la qualitat del seu
treball.

5. La Direccid General considera prioritaries la motivacio i formacio per la qualitat.

6. La Direccio de Qualitat ha d'impulsar la implantacio de la politica i els objectius de gualitat, aixi com el
manteniment i millora del sistema de gestio de la qualitat.

7. EMPRESA assegurara que s'apliquen adequadament les Normes, Procediments i Estandards del seu
sistema de la qualitat.

Direccid General 2011

Mapa de Processos

PROCESSOS ESTRATEGICS
Avaluacio Satisfaccid Client Revisid Sistema Qualitat
Auditories Mo conformitats i accions Millora continua
]
PROCES505 OPERATIUS
MER ] MER
CAT VENTA CONTRATACION DELIVERY CAT
-
PROCESSOS DE SUPORT
Staffing Formacié Seleccio
Compres Riscos Infraestructura Finances
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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 continuacid, he posat el que podria ser un index tipus d’una Plantilla de Pla de Qualitat:

=MOM PROJECTE=
Pla de Qualitat

5]
£
7]

TAULA DE CONTINGUT

1 INTRODUCCIO AL PLADE QUALITAT DEL PROJECTE......iceececssessssssssssseanes 5
1.1 PROPOSIT dePla de QUALITAT del Projecte 5
1.2 Abast de Pla de QUALITAT del Projecte 5
1.3 Control del Pla de QUALIT AT del Projecte 5

2 VISIO GENERAL DEL PROJECTE ... eeeeerccrssessss s s ss s ssssn s sssssmessssssssesssssssmsesasnssesnss 7
2.1 Descripeio del Projecte 7
2.1 Objectius del Projecte 7
2.3 Factors Critics d’Exit 7
2.4  Abast del projecte 7
2.5 Lliurables 8
2.6 Fites contractuals §
2.7 Obligacions del <Client= 9
2.8 Suposits i restriceions 9
1.9 Dependéncies relacionades amb el Projecte o

3 ENFOC DE LA PRODUCCTO ... cececeeesmcssssesssssssessssssssssssssssmessssssssssssssssnsssasssssssssnsssnsesasass 10
3.1 Meétode de Produccia 10
32 Productes 10
3.3 Estandars de procési producte 10
3.4 Verificacio i Validacia 10
3.5 Instal'Lacié 11
1.6 Suport 11

4 GOVERN DEL PROJECTE ... e eeeenecee s e es e s s an s ess s e s saessmensmeeens e s snansmennnes 12
4.1 Meétode de Gestio del projecte 12
42 Organigrama de Gestio 12
43 FolsiResponsabilitats 12
44 Informes del Projecte 13
4.5 Comités i Reunions 14
4.6 Monitoritzacio d*accions 16
4.7 Lliurament la
48 Acceptacio 16
4.9 Garantia 18
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5  GESTIO DEL TEMPS......ococieeeeeeeeeietesnteestsesssssssesssessssssssssssssssssassesssssssssssssssssssassasassasassanane 20
5.1 Estimacions 20
52 Planificacio del Projecte 20

6  GESTIO DE RISTOS cucrucineseeeesreeassamesssssssessss s sssssssssasssasssssssssesasssamsssnsssnsbasssmsnsssnssasssanes 21

7 GESTIO DELS RECTURSOS. ..ot ceccsrerresnesmesssssesssssessessessesssssnsssssssssssssssassssssssessessssssssss 22
7.1 Organigrama de Produccid 22
7.2 RolsiResponsahilitats 212

8 GESTIO DEL CLIENT ...t eeseesessesessesessessssssesane s s s nessesesesmsneanes 23
8.1 Reunio de Llancament amb el Client 23
82 Satisfaccio del Client. 23

9  GESTIO DE LA COMUNICACIO.....ciimmussisnsassssssssssssssssssssssssssssssssssssss s sssssssssssssssssass 24
9.1 Correspondéncia 24
9.2 Contactes 24

10 GESTIO DE LA INFRAESTRUCTURA ..cneueercuctencactsessessessnssssssessssssessssasessssssessessssssssnss 25
10.1 Infraestructura per a la Gestié del ProJectE 25
10.2 In.frae’srrucrura pera la Produccid del Projecte 25

11 GESTIO D’INCIDENCIES......o ot ss s s s ss s s s s s ms s ass s mss s e smssass 26

12 GESTIO DELS REQUERIMENTS I L2 ABAST......ooocrcrenetessserce s ssssssetass s snssssssasssanes 27
12.1 Requeriments Inicials 27
12.2 Gestio de Canvis 27

13 ASSEGURAMENT DE LA QUALITAT ...ttt s sass s 29
13.1 Abast de 1’Assegurament de la Qualitat 29
13.2 Revisions de Projecte 29
13.3 Informes de Problemes i Accions Correctores 29

14 GESTIO DE LA CONFIGURACITO ... oooroececeeccceemmceecssseecessseseesssesssssseseessasesssnaas 30
14.1 Control de la Configuracid 30
14.2 Documentacid del Projecte 30
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Reunié Revisi6 del Sistema de Qualitat (assistents, periodicitat, entrades, sortides, etc.)

Objectiusdela

* Revisarla politica de Qualitat.

reunié * Revisarelsistema de gestic de la qualitat i dels seus processos per assegurar-se
de la seva convenigncia, adequacid i eficacia continues.
= Millorar el producte en relacio amb els requisits del client
& Proporcionar els recursos adequats a les necessitats
Periodicitat Anual (como a minim)
Duracid Maxim 2 hores.

Assistentes

* Direccid General

* Direccic de Qualitat

* Qualsevol altre component de Direccid que Responsable de Qualitat consideri
convenient.

documentacio

Requisits Recogita prévia de la informacio requeridaen l'ordre del dia.
Ordre deldia 1. Adequacio de la politica de gualitat i dels objectius
Ordinari Analisis de la segiient Informacia:
* Resultats d'auditories
s Retroalimentacio delclient
* Desenvolupament dels processosiconformitat delproducte
® FEstatde les acciones correctivesi preventives
® Accions de seguiment de revisions per la direccio prévies
* Canvis que podrien afectar al sistema de gestio de la qualitat
* Recomanacions per la millora
3. Establiment d'accions relacionades amb:
* La millora de I'eficacia del sistema de gestid de la qualitat i dels seus
processos
* Lamillora del producte en relacié amb els requisits del client
® Les necessitats de recursos
Arxivatdela Es generard un acta de reunio que es guardara tal i com s'especificaen eldocument:

LL-001 Localitzacid dels Registres de Qualitat

Observacions:

* En I'acta ha de quedar constancia de totes les decisions presses, incloent decisions que impliquin el no

establiment d'accions o recursos sobre un tema concret.

* ElDirector de Qualitat es responsable de revisar que es tracten i registren tots els aspectes especificats

en l'ordre del dia juntament amb els seus resultats.
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Objectius de Qualitat (2 exemples)

1.1. Obtenir evidéncia externa del compromis de I'EMPRESA amb la
Qualitat

Introduccié]

EMPRESA disposade persones amb una elevada qualificacio | posseeix processos que permeten
obtenir productesiserveis altament satisfactoris pel client. No obstant, cada cop més, els clients
demanen evidéncies objectives d'aquesta forma de treballar, amb el que es fa necessariobtenir
noves certificacions proporcionades perunterceri mantenir les existents.

Indicadors:
Descripcid Compliment Data
Certificacio en 1509001 100 % 30/06/2011

Accions a realitzar:

1. Definicid e implantacid dels processos necessaris per complir amb las directrius establertesen
la IS0 9001.

Responsable: DirectordInformaticainterna

Datafi: 31/12/2011
Detall:
1. Diagnosticinicial de la companyia versosIS09001 = 10/04/2011
2. Informeipla d"accid = 15/04/2011
3. Execucit delpla d’accié ({documentacid, etc.) = 30/04/2011
4. ldentificacid eines de suport = 10/05/2011
5. Realitzacid sessions formacid/informacid/conscienciacid = 10/05/2011
6. AuditoriainternaSistema Qualitat = 16/05/2011
7. Certificacid = 17/05/2011
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1.2.Implantar un procés objectiu d'estimacio

Introduccid:

Es molt impaortant realitzar una estimacic adequada d’un engagement durant lafase de venta, ja

gue un dimensionament correcte de |'esforcens vaa suposar produir-lo amb menors desviacions i

mantenir el marge de venta. A mésa més, unavegada s'esta produint, ens permet controlar,

durantelseguiment, les desviacions enfases primeresde 'engagementiprendre les accions

correctores necessaries.

Indicadors:
Descripcio Compliment Data
% oportunitats que han utilitzat 'estimador >=70% 31/12/2011

corporatiu (siaplica)

% overrun estimacions amb estimador< % overrun <=90% 31/12/2011
altres estimacions (comparativa d'engagementsde

similars caracteristiques)

Accions a realitzar:

1. Establir el procésd'estimacici I'ds d'eines de valoracic de projectes estandaritzades, enun

ambit d'actuacio per projectes d'import = 200K eurosi serveis = 500K euros.

Responsable: Directorde Riscos

Datafi: 31/12/2011

Detall:

1.

Méonica Rodriguez Arroyo

Definir pla d’implantacic per s d'una eina d"estimacid corporativa = data limit:
15/02/2011

Assegurar'evolucic del procés adequant les eines a las necessitades locals i
garantint el coneixement d’aguestes—=* data limit 30/06/2011

Garantir la integracid de les eines d'estimacid amb las eines de valoracié (PRP) =2
datalimit 30/06/2011

Dissenyar el modelvaloracid d’evolutius = data limit: 20/06/2011

Proporcionar parametres d'estimacic que mostrin el compliment del procési
Fimpactaen la millora de la produccid per I'ls d"eines estandarditzades en la
aplicacio d’estimacions = data limit 30/06/2011

Implantarunabase de dades histarica on enregistrar les estimacionsi disposar aixi
d’anélisis estadistiques que faciliten la calibracid i adequacid de las einespera
reduir la difergncia entre 'esforg estimat versos esforgreal = data limit:
31/12/2011
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Valor Data
Proces Indicador Metode de calcul Esperat objectiu Periodicitat i ador
(Meta)
Satisfaccio Mota Mota mitja total dels _ Responsable
client questionari qlestionaris ==1.510 | 3112201 Semestral Clualitat
¥Ingressos projectes estan
Satisfaccid | Cobertura del dintre del procés/F Total oo Responsable
client procés engagements haurien destar | oo | 311220111 Semestral |0 itat
en el procés
¥Ingressos projectes estan
) . ) dintre del procés i el
safistacclo | Samplment compleixen/ Total ~=70% |31/12/2011| Semestral | Neohonsaple
P engagements haurien d'estar
en el procés
. @i Total gudit. de Engagements. _ Responsable
CQualitat M® auditories tealitzades ==36 21M2/2011| Semestral Qualitat
. M® FM® hores formacioM® _ Responsable
Formacio Haores/persona persaones companyia ==20 3212011 Semestral RRHH
Formacid | JPcertificats | N°JP certificats / N° Total JP | ==60 |31M2/2011| Semestral Res;&ﬂﬁ”e

Descripci6 de les funcionalitats de les eines de Gestid del Sistema de Qualitat

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

.
fiw

de Qualitat necess

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

Identificacio
funcionalitats eines S

aries:

Gestié Documental:

Consulta

documentacic

MNaorma 150
Mormativa
-"-'||'EEE I
Estructura
empresa Gestio
documental

Control d'usuaris

iseguretat

. dents del gestio
Administrador :
delsistema
sistema
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Rezultat

revisia /

Aprovacio

Rewvisia /

[ staatl

Comunicats

Usuaris

consultors del

sistema

documentacio

Peticions creacio/modificacio

Usuaris,
revisars,
aprovadors

Usuaris
creadors
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Auditories:
Usuaris del
sistema
Usuaris
consultors del
sistema
Norma I50
Normativa gsa priformitats
docurmentacio . “
SCCIONS COrrectores
i ; TEE seguiment Auditors
Estructura AEEs] —
artaments T augiore
empresa Auditories
Mo conformitats
Control d'usuaris
is Responsable
= Sistema
Administrador gentsdel gestia .
) ) Cualitat
sistema del sisterma o .
Accions Correctores
Motificacio Auditoria
Prevista
Responsables
d'Area

Pla de formacid i conscienciacio
Manteniment (un cop realitzada tota la formacié/conscienciacié que apareix en I'apartat segiient com a Inicial)

Dirigita Contingut Quan Com
Noves = Sistemade Qualitati accés Enelmoment | Sessio presencialde
incorporacions = Politica Qualitat del duracit 4-8 horeson

=  Objectius de Qualitat incorporacid. | espresentaala
= Certificacio companyiaientre
=  Processos mésrellevants d'altres punts es
parla de Qualitat
MNoves = Processos especifics que apliguenala Enelmoment | El Responsable o
incorporacions persona. de companysde la
Fincorporacid | personague
funcop s'incorpora
rebuda
I'informacic
anterior.
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Durant el procés d'implantacio delSistema de Gestid de la Qualitat s"han de dura terme formacia,

informacid, conscienciacio a diferents nivellsi en diferents nivells.

Dirigita Contingut Quan Com
Direccid General Qualitat e ISO 3001 Abansdel Sessio presenciall h
Responsables Beneficis certificacio diagnostic envideoconferéncia
Auditors interns Plade Treball inicial amb les 3 seus.

Dubtes
Totala Presentacid del projecte certificacid 1ISO Durant el Comunicacié en els
companyia 9001 diagnastic diferents medis
Beneficis per la companyia inicial escrits ja existents a
la companyiai que
arribin a tothom
{email o revista
periodica).
Departament Que esla qualitat Un cop Sessio presencial 2
Informatica 1503001 i beneficis acabadala horesen
interna Politica de Qualitat definicid de videoconferéncia
Objectius de Indicadors del Sistema processosi amb les 3 seus.
Processos dintre del Sistema de Gestid documentacio
que apliqguena larea
Departament Qué esla qualitat Uncop Sessio presencial 2
Finances 1S0 3001 i beneficis acabadala horesen
Politica de Qualitat definicid de videoconferéncia
Objectius de Indicadors del Sistema processosi amb les 3 seus.
Processos dintre delSistema de Gestio documentacio
que apliqguena larea
Departament Que esla qualitat Un cop Sessio presencial 2
Logistica 1503001 i beneficis acabadala horesen
Politica de Qualitat definicid de videoconferéncia
Objectius de Indicadors del Sistema processosi amb les 3 seus.
Processos dintre del Sistema de Gestid documentacio
que apliqguena larea
Departament Qué esla qualitat Uncop Sessio presencial 2
Legal 1S0 9001 i beneficis acabadala horesen
Politica de Qualitat definicid de videoconferéncia
Objectius de Indicadors del Sistema processosi amb les 3 seus.
Processos dintre delSistema de Gestio documentacio
que apliqguena larea
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Departament = Quéesla qualitat Uncop Sessio presencial 2
RRHH = 1509001 i beneficis acabadala horesen
= Politica de Qualitat definicio de videoconferéncia
=  Objectiusde Indicadors del Sistema processosi ambles 3 seus.
= Processosdintre del Sistema de Gestiod documentacia
que apliquen a I'area
Comercials =  Quéeslaqualitat Un cop Sessid presencial 2
= 1509001 i beneficis acabadala horesen
=  Politica de Qualitat definicio de videoconferéncia
=  Objectiusde Indicadors del Sistema processosi ambles 3 seus.

que apliquen a l'area

=  Processosdintre delSistema de Gestio

documentacia

D'analistacap
amunt

= Quéeslaqualitat

= |S03001 ibeneficis

=  Politica de Qualitat

= Objectiusde Indicadors del Sistema

que apliqguena I'area

=  Processosdintre delSistema de Gestio

Uncop
acabadala
definicio de
processosi
documentacic

Varies sessions
presencials de 3-4
horesen les diferents
Seus.

Totala = Publicarinformacié actualitzada dels Periddicament | Intranet companyia
companyia avangosen el Pla de Treball ien els Correus
beneficis de la certificacid. Publicacio escrita
= Incorporarimatgesinoticies per
aconseguir la conscienciacio del personal.
Totala = PenjarlaPolitica de Qualitat emmarcada | Abansdela Quadresiposters.
companyia = Penjarcartells de conscienciacio en temes | certificacio
de qualitat.
Totala =  Publicacic accessible pera tothomde la Abansdela Eina ala Intranet
companyia documentacid delSistema de Qualitat certificacid
Pla d’auditoria interna
SECCIO ELEMENT DE LA NORMA A AUDITAR AUDITOR DADES
Informatica 4.2 Requisits de la documentacié Auditor 1 BCN 1al 7/05/11
interna 5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicacié Auditor 1 MAD
6.2 Recursos Humanos Auditor 1 VAL
6.3 Infraestructura
7.4 Compres
7.5.5 Preservacio del producte
8.4 Analisis de dades
8.5.1 Millora continua
8.5.2 Accié correctiva
8.5.3 Accid preventiva
RR.HH. 4.2 Requisits de la documentacié Auditor 1 BCN 1al 7/05/11
5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicacio Auditor 1 MAD
6.2 Recursos Humanos Auditor 1 VAL
7.4 Compres
8.4 Analisis de dades
8.5.1 Millora continua
8.5.2 Accié correctiva
8.5.3 Accid preventiva
Finances 4.2 Requisits de la documentacio Auditor 2 BCN 1al 7/05/11
5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicacio Auditor 2 MAD
6.2 Recursos Humanos Auditor 1 VAL
7.4 Compres
8.4 Analisis de dades
8.5.1 Millora continua
8.5.2 Accié correctiva
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8.5.3 Accid preventiva

Logistica

4.2 Requisits de la documentacio

5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicacio
6.2 Recursos Humanos

7.4 Compres

8.4 Analisis de dades

8.5.1 Millora continua

8.5.2 Accié correctiva

8.5.3 Accid preventiva

Auditor 2 BCN
Auditor 2 MAD

1al7/05/11

Marketing

4.2 Requisits de la documentacio

5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicacio
6.2 Recursos Humanos

7.4 Compres

8.4 Analisis de dades

8.5.1 Millora continua

8.5.2 Accié correctiva

8.5.3 Accid preventiva

Auditor 2 BCN
Auditor 2 MAD

1al7/05/11

Legal

4.2 Requisits de la documentacié

5.5 Responsabilitat, autoritat i comunicacio
6.2 Recursos Humanos

7.4 Compres

8.4 Analisis de dades

8.5.1 Millora continua

8.5.2 Accié correctiva

8.5.3 Accid preventiva

Auditor 1 BCN
Auditor 1 MAD

1al7/05/11

Qualitat

4.1 Requisits generals

4.2 Requisits de la documentacié

5. Responsabilitat de la direccid

6.1 Provisié de recursos

6.2 Recursos Humanos

7.4 Compres

7.6 Control dels equips de seguiment i de medicid
8.2.1 Satisfaccid del client

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguiment i medicid dels processos
8.2.4 Seguiment i medicid dels productes
8.4 Analisis de dades

8.5.1 Millora continua

8.5.2 Accié correctiva

8.5.3 Accid preventiva

Auditor 1 BCN
Auditorl MAD

1al7/05/11

Operacions

4.2 Requisits de la documentacio

6.4 Ambient de treball

7.1 Planificacié de la realitzacié del producte

7.2 Processos relacionats amb el client

7.3 Disseny i desenvolupament

7.4 Compres

7.5.1 Control de la produccié i de la prestacio del servei

7.5.2 Validacid dels processos de la produccio i de la
prestacio del servei

7.5.3 Identificacio i tragabilitat
7.5.4 Propietat del client

7.5.5 Preservacio del producte

Responsable
Sistema Qualitat

Auditor 2 BCN
Auditor 2 MAD
Auditor 1 VAL

8al 15/05/11
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8.2.1 Satisfaccid del client
8.2.4 Seguiment i medicid del producte

8.3 Control del producte no conforme

Plantilla informe d’auditoria

Arees Auditades: Operacions Logistica
Informatica interna Marketing
RH. Legal
Finances Qualitat

Ubicacions: Madrid, Barcelona i Valéncia

Dates: 1al 15/05/2011

Interlocutors:

. Responsable Departament Qualitat

L]

Aclaracions:

. Les fonts de informacié empleades per desenvolupar aquest informe no sén tnicament els interlocutors.

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

Processos revisats:

. Metode 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

Arees:

Origen: Auditoria interna de maig del 2011

Descripcié d’accions:

Memoria del Treball

ACCIO N2 1: Oberta’ | Tipus: Correctiva/Preventiva/Millora
ORIGEN Auditoria al area de xxxxx a localitzacié de maig de 2011.
No conformitat n? 1 de I'informe d’auditoria.
No se segueixen....:
Exemples:
[ ]
CAUSA
REPARACIO No aplica.
ACCION 1
CORRECTORA 2.
(enfocada 3.
solucionar la causa)
PLAC D’EXECUCIO Accié 1 = data
Accid 2 > data
Accid 3 > data
RESPONSABLE EXECUCIO Persona responsable
PLAC VERIFICACIO DE L’EFICACIA data
RESPONSABLE VERIFICACIO DE L’EFICACIA Responsable Sistema Qualitat

Notes:

1. Els estats de I'accié poden ser: Oberta/En execucid/En revisio de I'execucid/En verificacié de
I’eficacia/Tancada/Anul-lada.
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3.2.5. Certificacio

Comparativa 2-3 empreses certificadores

Téfamade duresaen
la certificacia.

degutal seugran
nombre
d"acreditacions
(acreditat amb varies
entitats de diferents
paisos).

Suspensid temporal
de la seva acreditacid
ENACa 'any 2009
(recuperacio al 2010).

AENOR BVC BSI
Acreditacio del ENAC UKASIENAC UKAS
certificat 9001.
Prestigide I'entitat Entitatamb gran Entitat més Entitatamb gran
certificadora. reconeixement reconeguda reconeixement
nacional. internacionalment Europeu.

Tefamad'estricte i
serias.

Preus.

Té famade cara.

Tefamade més
econdémicaimolt
agressivarebaixant
preusperguanya
clients.

Podriem considerar-
loun entremigde les
altres dues.

Tamany de I'entitat

Presentsenl3
pafsos, amb 21
oficines en Espanya.

Presentsenmésde
140 paisos, amb 42
oficines en Espanya.

Presentsen 29
paisos, amb dues
oficines a Espanya.

Acreditacio en altres
normesen lesque
podriaser
interessant certificar
F'empresamés
endavant.

Acreditacid ENAC per
certificaren IS0
27001.

Mo acreditat per
emetre certificats ISO
20000.

Acreditacid UKAS per
certificaren 1SO
27001

Mo acreditat per
emetre certificats ISO
20000.

Acreditacio per
certificaren 150
27001.
Acreditacid per
certificaren 150
20000.

Fases del procés de certificacié

1. Sol‘licitud certificacio

L'EMPRESA, un cop es posa en contacte amb la certificadora, facilitara una serie d’informacio:

. Identificacid i ubicacié de I'organitzacio (nom, adrega, etc.)

¢ Tipus de certificacio sol-licitada (sistema, norma, perimetre de certificacid, emplagaments etc.)

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

. Referencia a les certificacions o qualificacions ja ostentades.

e Activitats realitzades (processos, productes, clientes, etc...)

e Organitzacié de I'empresa (nimero de emplagaments, personal, etc...) que han de ser proporcionades per

un representant identificat i autoritzat de I'organitzacid.

Si fos necessari es sol-licita informacié addicional.

2. Oferta de certificacio i acceptacio
Sobre la base de les informacions comunicades per I'organitzacio, I'empresa certificadora estableix I'oferta, en
conformitat amb els requisits aplicables definits por les Entitats d'acreditacid i les exigencies internacionals definides
en el sinus de la IAF (International Accreditation Forum).

La proposta de certificacid aixi establerta cobreix, tant I’avaluacid inicial com les auditories de seguiment que
permeten el manteniment de la vigéncia del certificat.
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La proposta economica és acceptada i firmada pel representant autoritzat de I’organitzacid, constitueix el Contracte
de Certificacié. En aquest moment, I'empresa certificadora, prepara la auditoria de certificacid constituent I'equip
d'auditoria i planificant la seva realitzacié.

L'organitzacid és posteriorment informada dels noms dels auditor aixi com de les dates definitives d' intervencié 2>
Pla d’auditoria.

3. Auditoria

Conforme a la norma ISO 17021, les auditories per la certificacié 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 certificacid.
Es planifiquen amb el fi de que el plag entre I'etapa 1 i I'etapa 2 es situi entre 45 i 90 dies.

3.1. Auditoria etapa 1
Aquesta auditoria permet analitzar el grau de preparacio de |'organitzacié. Para que es pugui efectuar l'etapa 1, es
recomanada que el sistema de gestid porti operatiu al menys tres mesos.

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

. Processos del sistema de gestid (generalment descrits en el Manual de Qualitat)

. Objectius de Qualitat.

. Programa de auditories internes (realitzades i planificades). Tots els elements del sistema de gestié han
d'haver estat auditats abans de I'auditoria etapa 1.

. Resultat de I'Ultima revisid per la direccid

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

. Organigrama nominatiu

e Tota informacié complementaria que es consideri util per I'empresa o sigui sol-licitada pels auditors.

Si I’etapa 1 no es realitza en el emplagament de I'organitzacié, I'endidat certificadora, sol-licita a I'organitzacié que
envii a I'equip auditor tot o part dels elements citats.

Com a resultat de I'etapa 1 el equip auditor verifica:

. La viabilitat de I'etapa 2.

. Els aspectes reglamentaris i juridics aplicables.

. Les informacions subministrades pel client en I'etapa previa a I'oferta
. Informacions relatives a I'organitzacio.

S'estableix i envia a I'empresa un informe de la auditoria etapa 1. Aquest informe estableix la viabilitat de I'expedien
si es pot realitzar I'auditoria etapa 2.

Si existeixen potencials desviacions, I'auditor establira si el plag previst entre les dues etapes, sembla suficient per a
que les desviacions siguin corregides i si finalment es pot confirmar I'auditoria etapa 2.

Si a la finalitzacié de I'etapa 1, el responsable de la auditoria avalua que I'organitzacié no esta preparada per a
realitzar etapa 2, una nova auditoria etapa 1 sera proposada i sera necessari modificar el contracte existent.

El responsable de I'equip auditor prepara el programa d’auditoria, etapa 2, i estableix les condicions logistiques amb
I’organitzacié enviant-li el programa com a minim dues setmanes abans de la data de I'etapa 2 de la auditoria.

Aquest programa o pla precisa els elements de I'organitzacié que seran objecte d’avaluacié aixi como un pla de les
entrevistes: aquest programa podra ser adaptat segons els condicionants locals en I'Gltim moment.

3.2. Auditoria etapa 2
Aquesta etapa té com a finalitat verificar la implantacié i I'eficacia del sistema de gestid en relacié amb la norma de
referéncia, tenint en conte els seglients elements:

. Les informacions i les probes relatives a la conformitat amb tots els requisits normatius aplicables, tant de
norma com de la resta dels documents normatius.
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o La supervisio, la mesura, els informes i la revisid de I'exercici en relacié amb els objectius de rendiment clau,
en coherencia amb les expectatives de la norma del sistema de gestid o de qualsevol altre document
normatiu aplicable.

. L’exercici del sistema de gestid del client en relacié amb la conformitat reglamentaria.

. El control operacional dels processos del client.

. Les auditories internes i la revisio per la direccid.

. La responsabilitat de la direccid en relacié amb I'establiment de la politica i objectius.

. Els vincles entre els requisits normatius, la politica, els objectius de I'exercici i els seleccionats en coheréncia
amb les expectatives de la norma del sistema de gestio elegit o de qualsevol altre document normatiu) tota
exigencia juridica aplicable, les responsabilitats, les competencies del personal, les operacions, els
procediments, les dades de |'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 I'equip auditor avalua si les
mesures establertes en el sistema de gestid, s'han implantat en tots els nivells de I'organitzacid i si respecten tots els
requisits de les normes aplicables.

Para aixo, es verifica si els meétodes de treball son 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.

Complementariament i amb la fi de disposar d'una visié general de I'eficacia del sistema de gestid, I'equip auditor
analitza un o varis expedients i revisa tot I’historic amb la fi de verificar que el sistema implantat es adequat i eficag.

Durant I'auditoria, les desviacions trobades sén comentades amb el representant de I'organitzacid i si, no es constata
el contrario pesen a ser no conformitats.

3.3. Elaboracio del Pla d’Accié Correctives (PAC) per EMPRESA

La certificacié no sera recomanada fins que les no conformitats hagin estat corregides. Es disposa d'un plag de 90 dies
per a efectuar les correccions necessaries que han d'eliminar el problema i la seva causa origen, de forma que no es
repeteixin. En el cas de que el nUmero de desviacions constatades i la seva naturalesa posin de manifest greus
defectes de funcionament , el responsable de 'auditoria pot sol-licitar la realitzacidé d'una auditoria extraordinaria,
complementaria, abans de prendre la decisid de certificacid.

Les acciones correctives han de ser implantades i tancades en un plag de 90 dies des de la reunié de tancament, si no
es respecte aquest plag potser necessari realitzar una avaluacié completa.

3.4. Concessio de la certificacié

Una vegada que han sigut tancades correctament els informes de no conformitat, el informe d'auditoria es tancat i el
responsable de I'equip auditor, recomana la certificacié de I'organitzacié. L’expedient es verificat i validat por la
Direccio Técnica de I'entitat certificadora, que pren la decisié de la certificacio sota la supervisio del seu Comite de
Certificacio.

Pla d’Auditoria de Certificaci6

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

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

. Elements de I'organitzacid que seran objecte de I'avaluacio
. Pla d’entrevistes

e Auditors que hi assistiran i que elements revisaran

. Punts de la norma que sén abast de 'auditoria

. Seus
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3.3. Valoracié economica
Com ja he exposat anteriorment, el pressupost seria aquest.

Existeixen una serie de variables que no em permeten donar una quantitat total que sén:

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

e Valoracié economica 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 hauriem de realitzar una
estimacio de I'esfor¢ i multiplicar-lo pel cost dels recursos. Aquests dos punts, els he considerat
fora de I'abast del meu projecte.

PRESSUPOST SISEMA GESTIO DE QUALITAT

CONCEPTE Pressupost Real
Cost Personal a temps complert
100% 5ou Responsable Sistema Qualitat
Cost Personal amb Cost d"Oportunitat indirecte amb dedicacié parcial (no
repercuteix directamenten els ingressos)
*  5%50u 3 Auditors interns
* 5% 5Sou Direccio General
#  10%Sou Responsable RRHH
# 10%5ou Responsable Logistica
# 10%5ou Responsable Informatica Interna
» 10%5ou Responsable Financer
» 10%50u Responsable Comercial
Cost Personal amb Cost d"Oportunitat directe amb cost parcial (repercuteix
directament en els ingressos degut a que son hores que es padrien haver
facturat al client)
* 5% Sou 2 Auditors interns
»  20%5ou Responsable dintre de l'area d'Operacions
Cost Informaciof Formacio/Conscienciacio de tot el personal
* 2 horesde 1000 perzones = 2000 jornades

Cost Formacio B025€
* Responsable Sistema Qualitat 2100€
s 5 Auditors interns 50925€
Cost Implantacio 150 9001 5600+ 7€
*»  Viatges/estancies a Madrid / Barcelona / Valéncia 5000€
* Compra de llibres, normes, etc. 300€
s Contingéncia 300€
s  Compra, parametritzacid i adaptacié d’'una o varies eines que permetin: TE

o Gestio de la Documentacid del SGC (pendentdemanar

o Waorkflow d'Auditories, No conformitats, Accions, etc. pressupost)
Cost Certificacio 150 9001 11300 €
*  Auditoria 3 seus: 8BO0E

o Segonstaules EMAC pera una companyia de 600 persones
efectives sota el certificat (60 % del negoci certificat) = 11
jornadesd'auditor

o El Cost per jornada d'un auditor varia d'una entitat a un altre
entre 700§ 200 euros = B00€

o Segurament 2 persones 4,5 dies

« Dietes: 2500€

o Wiatges (6 vols aeris anada/tornada): 1500€

o Dietes (despeses + menjars): 1000 €

TOTAL 24525 +7 £
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3.4. Conclusionsilinees 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 sén una alta implicacié de la direccid i establir els recursos

necessaris, tant economics com humans.

Com a linees de futur per a mi, seria:

* Consolidar el SGQ = S’ha implantat, institucionalitzat i certificat el Sistema de Gesti6 de la Qualitat.

No obstant, si no es vol que el Sistema mori o es quedi obsolet dintre de I'organitzacié, s’ha de

seguir apostant per ell amb la implicacié de la Direccid, la millora continua, I'assignacié de recursos,

etc.

* Aconseguir alguna altra certificacié = La ISO 9001 és un bon punt de partida per a assentar les

bases principals per a I'organitzacio ja que arriba a totes les arees 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 especifics del sector de les tecnologies de I informacid, com

poden ser:

(0]

ISO/IEC 27001:2007 - Tecnologia de la informacid. Técniques de seguretat. Sistemes de
Gestio de la Seguretat de la Informacio (SGSI).

ISO/IEC 20000-1:2007 - Tecnologia de la informacié. Gestié del servei. Part 1:
Especificacions.

CMMi - Capability Maturity Model. Model de Maduresa del Procés Software.

4. GLOSSARI
* SGC -> Sistema de Gestid de la Qualitat
* TIC = Tecnologies de la Informacid i Consultoria
* RRHH - Recursos Humans
e PAC - Pla d’Accions Correctores

5. BIBLIOGRAFIA

e Normes:

0]
(0]

UNE-EN 1SO 9001:2008 Sistemes de gestio de la qualitat. Requisits.
UNE-ISO/IEC 90003 Enginyeria del software. Guia d’aplicacié de la 1ISO 9001:2000 al
software.

e Pagines web:

(0}
(0}
(0}
(0}
e Llibres:
(0}
(0}
(0}
(0}

WwWw.aenor.es
www.enac.es/web/enac/inicio

www.bsigroup.es/es/

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

ISO 9001 para la pequefia empresa. Qué hacer. AENOR.

Guia interpretativa de la norma ISO 9001 per a empreses consultores. ACEC.
ISO 9001 Guia de la qualitat. Centre Calata de la Qualitat.

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

e Consulta experts:

(0]

Responsable Departament de Qualitat de la meva companyia.
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6. ANNEXOS

6.1. Annex 1: Qiiestionari diagnostic completat amb els resultats de les entrevistes

QUESTIONARI DIAGNOSTIC ISO 9001:2008

51 [Només s escull una)

INSTIT
EN FPROC IMFLE UCION TOTA
REQUISIT LLIURAEBLE NA NO DEFlI EDIME MENTA ALITZ OBSER¥YACIONS
MICIO MNTAT T AT
[AFLIC
L8 B REQUISITS GENERALS L] 2 L] L] L1} 1 I3
Estd definit I'abast del Sist de Gestid de | licat [SG i del
1 gq  |E5t2 definitlabast del Sistema de Gesti de la Qualitat [SGEG) en termes dels Abast del Sistema de Gualitat 1 Actart 3 del Comité de Direccid
productes o serveis que ofersit.
Se traben identificats els pracessos para el Sistema de Gestid, Ex: Proceszas de
2 41 ) P i Mapa de proceszos 1
Oireccid, processos Operatius, processos de Suport, ete.
3 41 _Sh.a definit 'objectiu, abast, responsable, entrades, sortides, mecanismes de contral, Indizadars + Caracteritzacia dels Processas 1
indicadaors, ete. de cadascun dels processos.
] REQUISITS DE LA DOCUMENTACIO L] 4 L] L] L1} o L4

Hi ha un Manual de Gualicat que descriu: abast del SG0), les erclusions justificades,

4 422 . .. Manual de qualitat 1
la descripeid dels processos, referéncia els documents del SGEG, et K
g 423 | Esisteiri s'apliquen directrius per elaborar els documents del SG0. Diocuments elaborats amb plantilles estindards 1
Existeix i ='aplica un procediment pel cantral de documents. Ex: entregues de copies . e e
P p. : s P . s g. o P Procediment de Control de la Documentacia definit,
E 423 Jeontrolades, aprovacid, revisid, identificacio de canvis, distribucid, legibilicat entis | anlicat 1
identificacid, obsolescéncia dels dacuments del SGG. plizat.
Existeiti s aplica el procediment pel contral dels registres de qualitat incloent els . ) - ..
P R P ) ) ,p . g i . . Procediment de control de registres definit, entés i
T 424 Jcontrols necessaris per la identificacid, emmagatzematge, proteccid, recuperacid, 1

retencic i disposicid delz reqgistres.
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:- RESPONSAEILIDAD DE LA DIRECCION LI} 255
E= té una palitica de qualitat que sigui adequada al propdsit de la companyia, inclou - '
g 5.3 p q. d . g. ) 4 . \p ) P pam Politica de qualitat
comprami s de complir els requisits i millarar Peficacia.
Punt aincloure en el Pracés
. . . . s s . d'Acogida alacompanyiaiales
El ] Ex= difon la Politica de Glualitat, Fiegistres de difusio de la Politica . d p R .g "
sesgions de formaciofinformacio
durant I' implantacid
S'han definit Objectius de Qualitat que es relacionen amb la Politica de Qualitat. S'ha
o | sar [T fectiuz de O 9 _ 2de @ Oibjectius de Gualitat
definit para cada objectiv: Responsable, Metes, Accions, Calendari, ete.
1 5.4.2 | E=planitiquen els canvis que poden afectar Fintegritat del SGEL Fegistres de Planificacid de canvis S'inclaurd ala Revizid per la Direccid
E= tenen definits els nivells d'autaritat i les responzabilicats de les persones que S'inclauran dintre de cada Procés o
12 BA1 ) P i P . Matriu de Responsabilitats R
poden afectar |a conformitat del producte o seryei. Frocediment
12 552 | Zhaseleccionat i anomenat farmalment el Representant de la Direccid pel SGEO. IMomenament del Representant de la Direccid Actan® 1del Comité de Direccid
S'han establert els proceszos de comunicacid interns adequats dintre de .
14 583 |, o, P 9 Canals de comunicacid definits.
I'arganitzacia
E=realitza la Fewizid del SG0 per part de la Direcoid considerant lez entrades i . .
15 11 . Acta de Revisid per la Direccid
sortides establertes en els punts 5.6.2 4 5.6.3 de la norma 150 9001 P
:n PROYISI0 DE RECURSO0S LI} 255
E= determinen i proporcionen els recursos humans, dinfraestructura i d'ambient de Direceid General estd malt implicada i
treball per: esti proporcionant recursos, Tema a
1& E1 . P . . . . .. Freszupost SG0 Rrep L. .
- implementar i mantenir el SGE millorant continuant la seva eficicia, tractar en la Revisid del Sistema de
- augmentar la satiskaceid del client mitjangant el compliment dels seus requisits Qualitat per la Direccid
:ﬂ RECURS0S5 HUMANDS LI} 953
S'ha determinat la competéncia neces=aria de cadalloc de treball, tenint en conte . s
o, o o X L R i Y : Exizteir un document de Definicid de
17 E22 |l'educacid, Formacid, habilitats i experiéncia apropiades, del perzonal que realitza Docurment de Definicid de Perfil Ferfils
treballs que afecten a la qualitat del productedservei,
Es compleis amb les normes establertes en el Document de Definicid de Perfils ) . S'utilitza de cara ala seleccid de
12 E22 . Fegistres de seleccid de personal
alhora de seleccionar persanal pErsona.
18 E.2.2 | Zerealitzen sezsions de acogidaito farmacid a les noves incorporacions. Registres de Formacid
Enistein un procés que permet identificar les necessitats de Farmacia i establir les . . .
20 E22 ) P i quep Fla de Formacio Mo esta documentat el procés
accions arealitzar,
E= mantenen registres que evidencien la educacid, farmacid, habilitats i experiéncia ) ..
21 E22 g q 4 FRegistres de competéncies o W [
del personal.
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:ﬂ INFRAESTRUCTURA 85
E= té un llistat o inventari delz equips amb els que canta la companyia i que incideizen . .
22 6.3 . P ) “ panyiafa Inwentari d'equips
en la conformitat del producte o servei.
Els equips conten amb la informacid documentada que deseriu les especificacions ! .. . .
23 6.3 . .q P . 9 P Fitwes Técniques d'equips o Manuals del fabricant
tecniques del equips.
- - . L. ) ) . . . ; E= realitzen, perd no estan
S'han definit les activitats i freqiencies per realitzar el manteniment preventiu dels Programa de manteniment preventiu d'equips <P o i
24 6.3 _ . . . - . documentades les activitats ni
equips & installacions. Programa de manteniment preventiu d'instal-lacions L
freqiiencies
E= compleiz amb el= plans de manteniment definits | es conserven registres dels . . Falta documentacid dels plans i
26 B3 . . . i Fieqgistres manteniment K
manteniments realitzats, tant preventius com correctius, registres
26 6.3 Exizteis un procés definit per ala realitzacid de les tasques de manteniment. Procés de Manteniment d'infraestructura Mo hi ha procés documentat
AMEIENT DE TREBALL [
o7 64 S'han identificat les condicions de 'ambient de treball que afecten la conformitat del | Condicions d'ambient de treball controlades &
" | producte o del servei. Ex.: Temperatura, Humitat, ste identificades
S'han definit els controles para el ambient de treball que afecta la conformitat del .
28 B4 i P 9 Controles para el ambient de treball
Tere
:ﬂ PLANIFICACIO DE LA REALIZACIO DEL PRODUCTE |/ O SERYEI 14
24 1 S'han determinat els requizits del productedservei. Caracteristiques del praducte o seruei Sincarparard al Pla de Qualitat
Enisteinen evidéncies del manteniment d'aquestes condicians especifiques de
30 71 1 peaiia Fla de qualitat
treball.
] PROCESS0S5 RELACIONATS AMB EL CLIENT 63x
Al . . . s . . : ;
| 252 Existeis un procés per gestionar les comandes, presentacid de afertes i vendes. Procés de Wenta Mo hiha procés documentat
az 723 S'han establert els processos de comunicacid amb el client relacianats amb la Dacuments que continguin infarmacid especifica
7 |infarmacid sabre el producte o seruei. zabre el producte o servei afert. Ex: pigina web.
S'han establert els processos de comunicacid amb el client durant |a prestacia del - . . .
o) F.2.3 . . P i R . R p . Procediment de relacia amb el client Mo hiha procés document at
servei, Ex.: tipus de reunions i periodicitats, avaluacio de la satisfaccia del client, ete.
- ) . . o ) Procés de documentacid i gestid de reclamacions de
2 F.2.3 | Estadetinities coneit el proces de Gestio de Reclamacions | es sequei. g

client.
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] DISSENY | DESENYOLUPAMENT 1] 114
Eisteis una planificacia per cadazed dels diszenys o desenvolupaments que inclau N .
et T3 i P P - . _g L. P 4 Flanifizacio del Disseny
les respectives Fases de revisio, verificacio i validacio
Esztan definides les respanzabilitats del dizseny i desenvalupament aisi com els . .
26 7.1 . . i p e . 4 P Frovés de Disseny
criteris de reyisio, verificacio i validacio
Per atotbs els dissenys estan definits els elements d'entrada [requisits funcionals
a7 T2 X . ,u L . lreq Elements d'entrada del dizzeny
legals, dizzenys similars, etc.) i existeix registre.
El= resultats del disseny compleiten amb els elements d'entrada proporcionant .
a8 T3] ;N 4 P . p. ’p Dizzeny
infarmadcid per la compra, produceid, desenvalupament, acceptacio, etc.
T34 i . - . T
Etisteiten registres de les revisions de cada etapa del disseny, verificacions dels . . . .
34 T35 ) . i Fegistres Rewvisia, Werificacioy validacid
136 resultats del disseny i validacions del producte dissenyat.
Els zanvis en el diszeny estan registrats i 4n sotmesos a verificacid | validacia . . )
40 737 . i . . Proces de Gestid de Canvis
abans dincorporar-los al disseny i deserwolupament del producte o servei.
Ez coneiten els proveidors que afecten més ala qualitat del producte o serveis que | Liistar de prowveidars i tipus de productes que . .
H 741 i i P 4 q P " L P P P " ko hi ha procés documentat
='oferei. subministren
e o - . Procediment 4 avaluacid o hamalogacid de
42 741 |Etisteizen criteris definits per avaluar els proveidors B g
proveidors
Existei una metodalogia adequada per 3 la realitzacid de comandes cantenint |a . . .
43 T4z |, . R g q P Procés de Compres o hi ha procés documentat
informacid dels requisits desitjats.
- . ) . T Fegistres de verificacia del compliment
44 T.4.3 | E=verifiquen els productes i serveis comprats deitant evidéncia, ) g . P
d'especificacions de les compres
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] PRODUCCIO 11 O PRESTACIO DEL SERVEI 1 3 1] 1] 4 1 L L

45 781 |E=teneninventariats els serveis que realitza la companyia Catileg de productes o serueis 1

Eisteizen procediments que descriven les activitats especifiques que es realitzen
45 TE1 |durant la produceid o prestacid del sersei. Ex.: presa de requisits, arrane, planificacid, | Processos de Delivery 1
seguiment, ete.

Els processos de prestacid de servei tenen a la seva disposicid els equips apropiats

47 TAA1 . )
i elz equips de sequiment i medicid necessaris. Ex: software,

Warifizacid de 'adequacid d'equips 1 Io hi ha procés document at

Es= tenen establerts e implementats controls durant la prestacia dels serveis para L
i . . i Contrales definits | documentats en els documents . .
48 TE1 | assequrar que es compliran els requisits del producte o servei, Ex: reunions de 1 Mo hi ha procés documentat
y dels processos
=Seguiment, prowes, ek,

Existeiten productes o serseis que no poden verificar-se mitjangant activitats de
seguiment o medicid i aquests tenen establertes les disposicions segiientz quan
=zigui aplicable:

L . e " Diefinicid de I'aplicacid del requizit 7.5.2.0 sind apliqués
a) els criteris definits para la revisid i aprovacid dels processos,

Mo ez considera 'etisténcia de

43 752 i P I documentar-ho al Manual de Glualicat 1 .
b] I'aprovacic d'equips i qualificacia del personal, e . N processos espedials.
. . ) L Documents on es descriguin les activitats de validacio
o] eluso de Metodes | procediments especi fics,
d] conservacid dels registres
] la revalidacic
g0 753 | Seidentifiguen els productes o serveis al llarg de tot el procés productiu Métode de identificacid del producte o servei 1
A1 7.5.3 |Esisteis una metodologia que identifica la infarmacid ila ruta parala tragabilitat Mé&tade de tragabilitat 1

Es tenen identificats elz elements que subministra el client o usuari per la prestacid
g2 T.54 | del serveiietisteit una metodologia per al tractament del producte subministrat pel
client. Ex. equips, software, etc.

Oocuments on es troben establertes les activitats pel
tractament de la propietat del client

. o . e Oocuments on es trobin establertes les activitats per
DOwrant la prestacic del servei, existeit una metodalogia per la preservacia d'aquests P -
la preservacia dels productes. En cas de que nio apliqui

53 755 roductes que inclouran la identificacid, manipulacid, embalatge, emmagatzemnatge i . 1
P . 4 P g 4 g ha de quedar documentat i justificat en el Manoal de
proteceid. Ex.: software desenuvalupat.

qualitat
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—n CONTROL DELS DISPOSITIUS DE SEGUIMENT | MEDICIO 3 0z
Ez coneixen els equips de medicid que poden afectar la qualitat del praducte o servei | Llistat d'equips de sequiment i medicid. En cas de que
b4 T.E  |isiesisteizen equips amb els quals es realitzin medicions i dels que es requereitique | no apliqui, ha de quedar documentat i justificat en el
le= dades obtingudes siguin confiables | precizes. Planual de qualitat
Jats} 7£ | Ez compleizen amb els requeriments de calibracid dels equips. Diacuments i registres de calibracid 1
Els equips de medicid tenen fitwes técniques i estan correctament identificats amboel | _ .. . _
BB TE up . ) . 9 Fitzes Técniques dels equips de medicio 1
=eu estat de verificacid o calibracia.
57 78 Se conserven elz registres de manteniment, verificacia i calibracia dels equips de Fegiztres de calibracid, verificacid ifo manteniment 1
’ medicid, dels equips de medizid
53 75 Ez confirma la capacitat dels programes informatics quan participen en activitats de | Joo de praves que carraborin el seu carrecte
’ sequiment i medicid. funcianament.
:ﬂ SEGUIMENT i MEDICIO o 6
53 a1 Evistei una metadalogia adequada per 'andlisi de la satisfaceid del client. Ex.: Procés de Satiskaceid del client
T | esisteiven el registres, es prenen accians a partir de andlizi de satisfaceid, ete. Enquesta de medicid de |3 satisfaccid del client
E0 .22 |Evisteinis"aplica el procediment d'auditaries internes de qualitat. Procés d" Auditaria Interna.
E=realitzen auditories internes als processos que s'han definit dintre del mapa de
g | sz , '8 processnsg F Infarmes 4 Auditaria
processos del Sistemna de Gestid de Gualitat.
Elz auditars que realitzen les auditories son competents [complaiven els requisits . . . .
E2 a2z |. d . . P i _[ p K Capacitacia dels Auditors S'esta seleccionant-los
interns per la realitzacio d'auditories interna) objectius & imparcials.
%} .22 |5'elaboraun programa d'auditories internes de qualitat. Programa de Auditories internes del SGGE
Evisteizen métodes definits per a realitzar zeguiment dels pracessos que han de
Ed4 523 |permetre demostrar la capacitat dels processos i quan no £'assoleisin els resultats | Procés de Seguiment | medicid dels proceszas
planifizats, han de dur-se a terme coreccions o accions cormectives.
Evistein un listat d'indicadars associats a cadaseun dels processos del SGO. Estd . . .
ES 823 - I i N P i . Llizta dindicadors dels Proces
detinida la responsabilitat i freqiiencia per la realitzacio del sequiment dels indicadaors.
EE 3.24 | Esizteis un procés per al'avaluacid i seguiment de la prestacic del servei, Infarme d'indizadors relacionats amb el servei
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:ﬂ CONTROL DEL FRODUCTE 1/ O SERYEI NO CONFORME o 383
ET 2.3 | Existein el procediment pel control del producte o servei no conforme. Procediment del Producte Mo conforme
Ex=tenen identificades les possibles no conformitats relacionades amb els serveis. . .
ES 2.3 . Mo conformitats del producte o sereei
En.:incidéncies
:n AMALISIS DE DADES o 0z
E9 2.4 |L'anilisi de dades =" aplica ala satisfaceid del client. InFarmes d'anilisiz de dades del procés
7o 24 |L'anilisi de dades ='aplica ala conformitat del producte o servei, Informes d'analisis de dades del procés
L' anilisi de dades =" aplica ales caracteri stiques i tendéncies dels pracés iels - .
hl 2.4 K P . P Informes d'andlisis de dades del procés
productes o serveis.
T2 24 L anilisi de dades =" aplica als proveidars. Infarmes d'anilisizs de dades del pracés
3 251 | Esisteiven evidéncies d'aceions dutes aterme per ala millara continua Fla de Millara Cantinua Ia hi ha procés document at
Eisteis un procediment documentat per la gestid de les accions correctives, que
T4 352 |contempla, andlisi de les causes, verificacia del tancament, eficicia de les aceions, | Procediment d'&ccionz Carrectives
el
Evisteir un procediment documentat per la gestid de les accions preventives que
75 353 |contemnpla, andlisi de les causzes, verificacid del tancament, eficicia de les aceions, | Procediment d 8ccions Preventives
Bl
T S'han definit accions correctives, preventives o de millora com aresultat:
TE 8.5.3 d"Auditories Internes de Qualitat, canvis en el 560, registres de no Conformitats, Registre d'accions correctives i preventives
- Anilisi de Dades, Indicadors | Sualuacid de la Satisfaccid de Client.
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6.2. Annex 2: Pla d’accions i responsable

PLA D'ACCIONS | RESPONSABLES

Responsableis

)
@
E
-

4.1 |Responsable Sistema

Data fi

Accions

- Elaboracit del Mapa de Processos i les seves interaccions

! 42 |Qualitat 1510412011 | 220412011 - Elaboracid del Manual de Qualitat Ptz
Responsables de Qualtat,
RRHH, Informatica Interna, - Elaboracid del Quadre d'indicadors del Processos
2] 4 Logistica, RRHH, Finances, 15/0472011 | 2200472011 | Revizid del Mapa de Processos Ptz
Marketing, Legal
Rezponsable Sistema - Creacit Procediment de Control de la Documentacid + Plantiles
342 Qualitat TH042011 | 2200472011 - Creacid Procediment de Control dels Registres Fie
4 | 53 |Responsable Sistema 15/04/2011 | 22/04/2011 |- Elaboracié de la Poliica de Qualtat Pte
Cualitat + Direccio General
Rezponsable Sistema - Definicié Objectius de Qualitat
5153 15/04/2011 | 22404/2011 Pt
Qualitat + Direccid General - Creacid Procediment Revisit del Sisterma de Qualitat + Plantilles i
5.2 |Responsable RRHH 15/04/2011 | Z2/04/2011 |- Elaboracid del Procés de Formacid + Plantiles Pte
53 Responsable Informatica 15042011 | 22042011 | ElﬂbD.I'EJCIIJ del Proces de r.'Ia!'ltemm&nt CE!I'I'&CTILI i Prev.entlu dels quLIIDS-EXISt.E.‘I'-I’ts + Plantilles Pre
Interna - Definicio dels controls a realitzar per verificar els eguips de seguiment i medicio
5.4 |Responsable Sistema - Definir les condicions de treball necessaries que intervinguin en la confarmitat del producte o servei
8 7.5.1 |Qualitat 150412011 | 220412011 - Establir els controle ambientals adients Ptz
Responsable Sistema
g | 71 |Qualtat+ Responsable 15/04/2011 | 22/04/2011 |- Elaboracid Plantila del Pla de Qualitat Pte
dintre de l'area
d'Operacions
10 | 72 |Responsable Comercial 1510412011 | 22/p4r011 | E/ADOrACIo del Proces de Venta « Plantiles . Pte
- Elaboracio del Proces de Relacio i comunicacio amb el client
Responsable Sistema
11 | 7.2 |Qualitat + Responsable 15/04/2011 | 22/04/2011 |- Elaboracio del Procés de Gestio de Reclamacions + Plantilles Pte
Comercial
Reszponsable Sistema
121732 Eﬁtarlga;;rgf:;unsable 15/04/2011 | 22/04/2011 |- Elaboracid del Procés de Disgeny amb els controle adients contemplant els possibles canvis + Plantilles Pte
d'Operacions
13 | 7.4 |Responsable Logistica 15042011 | 22mazni1 |” Elabnracﬁl? |:I-el PI'IJ.Cés de Cnmp[es (requisits i controls + criteris d'homologacio de proveidors) + Plantilles Pte
- Elaboracio d'un Llistat de Proveidors
Responsable Sistema - Elaboracit del Catdleg de serveis
14| 75 Qualitat + Responsable 150042011 | 22marz0n1 |- Elaboracio del Proces/Processos de Delivery (presa de reguisits, planificacio, seguiment, etc.) Pta

dintre de l'area
d'Operacions

- Elaboracid del Procés d'identificacié o Tracabilitat del productes al llarg del cicle de vida del servei o producte
- Plantilles
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Responsable Sistema

15|78 Qualitat 15/04/2011 | 22/04/2011 |- Elaboracid del Llistat d'equips de seguiment i medicio establint els controls a realitzar abans de donar d'alta un o fer-ne medificacions Pte
Responsable Sistema
Qualitat + Responsable

16 | 8.2.1 |dintre de larea 15/04/2011 | 22/04/2011 |- Elaboracid del Procés de Satisfaccid del Client + Plantilles Pte
d'Operacions +
Responsable Comercial

222 |r ble Sist - Elaboracid del Procés dAuditories + Plantilles
17 S 4 aesﬁtuzsa & islema 15/04/2011 | 22/04/2011 |- Elaboracid del Procés de Sequiment i Medicid dels Processos + Plantiles dinformes Pte
) taita - Elaboracid del Procés de Seguiment i Medicio del Servei + Plantiles d'informes

13| 23 gz:m:“b'e Sistema 15/04/2011 | 2200472011 |- Elaboracié del Procés de producte o serveino conforme + Plantiles Pte

19 | 85 gi:m:“b'e Sistema 15/04/2011 | 22/04/2011 |- Elaboracis del Procés d'Accions Correctores | Preventives + Plantiles Pte

20 - Responsable Sistema 22/04/2011| 30/04/2011 |Revisid de la documentacid elaborada | compliment respecte als requeriments de la norma 150 9001 Pte

Clualitat
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