TRABAJO FIN DE MASTER

ESCUELA DE INGENIERIAS
INDUSTRIALES

Sit

Universidad deValladolid

IMASTER EN GESTION DE LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALES,
CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

[IMPLANTACION Y
SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD,
SEGUN LA NORMA I1SO 9001 Y
UNE 66181]

Alumna: M2 Victoria Lopez de Dios
Tutor: José Maria Garcia Terdn



2 de iulio de 2013 [IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, SEGUN LA
! NORMA ISO 9001 Y UNE 66181]

INDICE
1. INTRODUCCION. ...ocvvieieiectetetetsttecte ettt sttt bbb ae st s s es s s b s sesnas 2
1.1, MOtiVO del trabajo.....cciiiciiii e e e 2
1.2, LUEAr de realizaCion......ccccueeeieciieiecciiee ettt e s s e e e e e e e nares 2
O T U1 o) e T oI = 0 Y o Y- TR PR 2
1.4, TULON de 13 UVa. ittt sttt et 2
2. JUSTIFICACION Y OBJETIVOS. . ocvveieieiecieretieeeiete ettt ae st s et aesesennas 2
2.1.  Objetivos generales de 1a Practica. .....cccecveeiieiieiiieiiee e 2
2.2, ODbjetivo @SPECITICO. couuiiiiiiiiiie it e 3
3. MEDIOS UTILIZADOS. ... s 3
3.1, Medios Materiales:.....c.co i s st 3
3.2.  Medios humanos: Técnicos de |a emMpPresa. .....cocceeeecieeeeeciie e e e 4
4. METODOLOGIA EMPLEADA.......cotuiuteietiientiessessessesse sttt ssenne 5
4.1. ISO 900T1:2008 .....cceeeeeieieieiereitieteteteetteteetettereeteeeteeareeete———————————————————————————————————————————————.. 5
4.2. UNE B66181:2002....ccciiiiiiiiiiiiiiiieieteteteeteetteeeteeeeeeeeeeeeereeeeeeteererereeeeeee—————————————————————————. 17
5. RESULTADQOS OBTENIDOS. ....uutuiiiiii s 20
6. ANALISIS DE LOS RESULTADOS. ... .oiittetieriteeiee ettt tee it st st sttt sbeesae e st sane e b e b e sneesneas 20
6.1.  Alcance de la certification.........cooeeiiiiiiiiiee e 20
6.2. Objetivos del Sistema de Calidad .........cccccuviiiieciiieeceee e 20
6.3.  Evaluacion de ProveedOres .......cccevierieriieiieieeiceriee sttt 22
6.4.  Elaboracion de INdiCadores. .......ocveieeriiriiiiieieeecee e 26
6.5,  ProCedimi@ntos ....cooeiiiiiiiiieeeeieesee ettt 31
6.6.  INSTIUCCIONES TECNICAS. ..cueeeutietietieeiee ettt ettt ettt sttt et e et st st s beebe e beesaeas 33
7.  INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS. ......cveveveverereteteeereaesesssesesesesesesssssesssssssssssesesesssesens 33
7.1 MAFZ DAFO ettt s e s e s 33
8. ESTUDIO DE VIABILIDAD TECNICAY ECONOMICA. ......ovveeeeereeeeeeeeeeceeie e eesessaeae e sesesnaes 35
9. CONCLUSIONES EXTRAIDAS. ... .ottt ittt ettt sttt sttt ettt sreesane e s 35
10. BIBLIOGRAFIA'Y RECURSOS DIGITALES .....coovieieieeeeeieieeeeeeteeeeeeete et tesesesesesssessasass s s e 36
11. ANEXOS. ettt e e et e e e e e e e e e bt e e e e e e e e e berte e e e e e e e e annreaeeeeeeeaaann 37
11.1. Anexo 1: Normativa aplicable ..........uuviiieeii e 37
11.2. Anexo 2: Organigrama departamental.......cccccoeecieiiieiiee e 38
11.3. Anexo 3: Modelos para el Control de Documentacion .........ccceccvveeeeeciieeeeciieeeennnee, 39
11.4. Anexo 4: Ejemplo de Procedimientos ........ccceeeeiieiiiciiee e 40

Madster en Gestion de la Prevencion de Riesgos Laborales, Calidad y Medio Ambiente| TFM



2 de iulio de 2013 [IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, SEGUN LA
! NORMA ISO 9001 Y UNE 66181]

1. INTRODUCCION.

1.1. Motivo del trabajo.

Poner en practica lo aprendido durante el presente curso académico 2012/2013 en lo
referente a Sistemas de Gestidn de Calidad y realizacion del Trabajo Fin de Master de
Prevencion de Riesgos Laborales, Calidad y Medio Ambiente

1.2. Lugar de realizacion.

El trabajo tiene como base las prdcticas realizadas en la sede de Valladolid de la empresa
“Campus Educativo de Castilla y Ledn S.A.”, sociedad promotora de la Universidad
Internacional Isabel | de Castilla.

Actualmente la organizacidn cuenta con las aplicaciones mas modernas para el disefio de
cursos de formacion, tales como PREZI (para desarrollo de presentaciones), CAMTASIA
(realizacién de videos) o bien E-LEARNING MAKER, DESIGNER Y GALLERY (para desarrollo de
documentos interactivos respetando la metodologia SCORM)

Su misién es crear soluciones formativas de alto valor afiadido y calidad, basadas en la
combinacién de contenidos, metodologia, tecnologia y personal cualificado. Entre sus clientes
principales se encuentran el Grupo SIRO, Grupo Antolin, FINDUS, Schindler, etc. (Sectores
principales como publico objetivo.: sector agroalimentario, automocion y publico.)

Cuenta con dos delegaciones, una en Valladolid y otra en Burgos (sede central). Entre sus
areas se pueden destacar las de: Formacién, Calidad, Gestidn de Proyectos, Técnica y Atencidn
al Cliente.

1.3. Tutor de la Empresa.

Como tutora de la empresa estd D2 Maria Luengo Garcia, responsable del departamento
de Calidad.

1.4. Tutor dela UVa.

Don José Maria Garcia Teran, profesor titular de la Escuela de Ingenierias Industriales de la
Universidad de Valladolid.

2. JUSTIFICACION Y OBJETIVOS.

2.1. Objetivos generales de la practica.

v Participacidon en todo el seguimiento de los Sistemas de Gestién de Calidad, segin la
norma ISO 9001:2008 y UNE 66181:2012.

v Participacion en el disefio y elaboracién del Mapa de procesos, Procedimientos y
Formatos asociados,...
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v' Seguimiento de procesos de la organizacién, indicadores de cumplimiento de su

desempeno. ldentificacidon y registro de no conformidades y acciones preventivas,
definicion de acciones correctivas y seguimiento del cumplimiento de las mismas.

v Participacion en auditorias internas y externas de seguimiento.

v" Implantacién un sistema de Gestidn Integrado, a través de un programa informatico,
que facilita el control del Sistema de Gestion de Calidad y Ambiental, asi como su
gestidn diaria de forma participativa (AG9000).

2.2. Objetivo especifico.
Implementacion y elaboracidn de los siguientes documentos:
v" Control de documentacion: registros y evidencias de:

- diseno de acciones formativas

- modelos

- normativa aplicable a la empresa (Ver Anexo 1)
- registro de mantenimiento

v" Desarrollo y mejora de instrucciones técnicas.

v" Redaccidn de nuevos procedimientos y revision de los antiguos.
v Evaluacion de proveedores y subcontratas de la empresa.

v Elaboracién de los Indicadores del Sistema de Calidad.

v Desarrollo e implementacién de Manual de calidad.

v" Desarrollo e implementacion de Manual de funciones.

v'  Gestidon de No Conformidades existentes en el sistema.

3. MEDIOS UTILIZADOS.

3.1. Medios materiales:

En mis practicas curriculares obligatorias he contado con todo lo necesario para desarrollar
correctamente las mismas.

El trabajo se desarrollé conjuntamente con el personal del departamento de marketing y
comunicacioén, teniendo acceso a la siguiente documentacion el primer dia de practicas:

v"  Politica de Calidad: F-14-01 "Politica de Calidad "
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v" Catélogo de Servicio: F-01-01 “Catélogo servicios”.

v" Organigrama de la empresa: F-14-02 “Organigrama Departamental”

v’ Listado detallado Organigrama personal F-14-03 “Listado detallado del Organigrama”
v Extensiones telefénicas: F-14-04 "Extensiones Telefénicas"

v" Ficha de puesto de trabajo: La correspondiente del Manual de Funciones.

Para la comunicacién y desarrollo del trabajo se me facilitaron los siguientes:

v" Cuenta de correo propia.

v" Extensidn telefénica propia.

A continuacidn pasé a describir los medios materiales con los que conté:

Puesto de trabajo:

v" Ordenador: Hp-Compact Intel Pentium® CPU: E2200 @2.20GHz RAM: 2.00 GB con
pantalla, teclado y ratén

v Teléfono: Cisco SPA 303 3-Line IP Phone

v" Material de oficina variado: bolis, folios, grapadora,...

v" Programa de Gestién AG9000 desarrollado por Norprogramia.
Instalaciones:

Las instalaciones principales estan situadas en Burgos, en la calle Calzadas n2 5, bajo. Alli
estan las aulas para la imparticion de acciones formativas presenciales y parte del personal de
las areas pedagdgica y técnica.

Mis practicas se han desarrollado en la sede que se encuentra situada en Valladolid, en la
Plaza Mayor n? 22, 32 planta. En ella cuentan con todo lo necesario para desarrollar el trabajo,
tanto en medios humanos como en recursos materiales (dos despachos, zonas de direccion,
gestién de formacion, prevencién de riesgos laborales, gestién de proyectos, atencién al
cliente y calidad. area técnica y departamento de marketing y comunicacion).

3.2. Medios humanos: Técnicos de la empresa.

La empresa cuenta con 20 personas distribuidas en diferentes departamentos (ver Anexo 2
Organigrama Departamental) y aparte con docentes auténomos, la mayoria econémicamente
dependientes de Campus (TRADE). La administracién de la empresa esta externalizada.

En la sede de Valladolid estan trabajando actualmente 15 personas y en la sede de Burgos
estan las otras 5 personas.
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4. METODOLOGIA EMPLEADA.

4.1. 15S09001:2008

UNE-EN ISO 9001:2008 “Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos. (ISO 9001:2008)” ha
sido elaborada por el comité técnico AEN/CTN 66 Gestién de calidad y evaluacion de la

conformidad cuya Secretaria desempefia AENOR.
La citada norma contiene el siguiente indice:
PROLOGO

PROLOGO DE LA VERSION EN ESPANOL

0. INTRODUCCION
0.1.Generalidades
0.2.Enfoque basado en procesos
0.3.Relacién con la Norma ISO 9004
0.4.Compatibilidad con otros sistemas de gestion

1. OBJETOY CAMPO DE APLICACION
1.1.Generalidades
1.2. Aplicacién

2. NORMAS PARA CONSULTA

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1.Requisitos generales
4.2.Requisitos de la documentacién

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1.Compromiso de la direccion
5.2.Enfoque al cliente
5.3.Politica de la calidad
5.4.Planificacion
5.5.Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.6.Revision por la direccién

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1.Provisién de recursos
6.2.Recursos humanos
6.3.Infraestructura
6.4. Ambiente de trabajo
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1.Planificacién de la realizacidn del producto
7.2.Procesos relacionados con el cliente
7.3.Disefo y desarrollo
7.4.Compras
7.5.Produccién y prestacidn del servicio
7.6.Control de los equipos de seguimiento y de medicion

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1.Generalidades
8.2.Seguimiento y medicion
8.3.Control del producto no conforme
8.4.Andlisis de datos
8.5.Mejora

ANEXO A (Informativo) CORRESPONDENCIA ENTRE LA NORMA ISO 9001:2008 Y LA NORMA
ISO 14001:2004

ANEXO B (Informativo) CAMBIOS ENTRE LA NORMA ISO 9001:2000 Y LA NORMA ISO
9001:2008

BIBLIOGRAFIA

Para el desarrollo y seguimiento del sistema de calidad se han empleado carpetas fisicas,
carpetas digitales dependientes de un servidor y el software AG9000. Los tres sistemas de
almacenamiento de informacién, tienen la misma documentacién, pero con diferente formato.

AG 9000

Es un software que ayuda a la implantacion y gestidn del sistema de Calidad segun el
estandar Internacional 1SO 9001:2008. Gestiona tanto documentos como registros,
cuantificando los datos introducidos como base para la toma de decisiones, afianzando asi la
mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.

Las principales caracteristicas del AG 9000 son las siguientes:
v" Ayuda y afianza la gestidn del Sistema de Gestidn de la Calidad.

v" Permite un maximo de 12 usuarios o puestos de acceso al programa (licenciasde 1a 5
o de 6 a 12 usuarios), estableciéndose distintos niveles de acceso.

v" Permite la configuracién por parte de la Empresa de niveles de acceso a la aplicacidn
(seguin puestos de trabajo), asi como determinacién de la naturaleza, origen y causas
de las No Conformidades (maximo 10).
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v' Facilita la elaboracion de informes modulares segln intervalo de fechas,
estableciéndose comparativas con los ultimos 3 afios (analisis de tendencias).

v' Facilita el Informe de Revisién del Sistema de Gestidn, detallando numéricamente
todas las dreas de gestién de la aplicacién.

v" Estd dotado de un Panel de Avisos con el que el sistema avisa de forma visual de

aquellas programaciones establecidas en el sistema y que han vencido sin ser
revisadas.

Los capitulos de los que dispone se describen a continuacién, acompanados por una
imagen de la cada uno de ellos:

1. Manual de Calidad

|.2] AG - 9000 - [Gestién Informatizada ISO]

MC MF Actas Informes IT Procedimientos | ControlDoc. RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val Sat.Cliente Auditoria NC M-S Ind.Cal. Obj.Cal. | Utilidades

Escribs una pregunta -8

HieSly:
[] AG - Manual de Calidad Activo = bJ
Pasar a Borrador Pasar aRetrado
Nombre Doc. CédigoDoc.  Fecha Creaadn  Fecha Aprobacitn  Fecha de Baja Entregado a:
Manual de Caiidad MC 16/05/2013 16/05/2013 Drecoon =] =] =
calidad =] =] [=]
Manuz de Calidad Reaizado por: Edcisn = = =
Maria Luengo Garcia a = = =
Capitulo 1 | Capitulo 2 | Capituo 3 | Capitudo 4| Capitulo 5 | Otros | M. | DocS.G.C. | Planificacién 5.G.C. | MODIFICACIONES DEL MC
B[| - PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1
il Mejora del $.G.C.

Auditorias
Internas
REvision soc
POR IRECCION
(in acta)

Figura 1. Manual de Calidad en Software AG9000
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2. Manual de Funciones

] AG - 9000 - [Gestién Informatizada ISO]
MC MF Actes Informes IT Procedimientos | ContiolDoc. RRHH Ev.Prov. Mant Med. Val Sat.Cliente Auditoria NC M-S Ind.Cal Obj.Cal. | Utilidades Escriba una pregunta -8
207 !
|2] AG - Manual de Funciones Activo [ =
Pasar a Borrador Pasar aRetirado
Norbre Do. CodigoDoc.  Fecha Creacdn Fecha Aprobactn  Fecha de Baja Entregado a:
Manual de Funcones vE 07/05/20 13 16/05/2013 Dreccion =] Direccon =] =]
calidad =] calidad =l =]
Manual de Fundenes Realiz2do port Edcitn = =] =]
Responsable de Caldad 4 =] = =]
[ Organigrama | Fichas de Trabajo MF
Codiga de Puesto Nombre de Puesia Area de Puesto
CALD  RESPONSABLEDE CALIDAD CALDAD B
bR GEENCA DRECCION e
IR0 RESPONSABLE SERVICIOS URIDICOS SERVICIOS JRIDICOS [
PIDD RESPONSABLE DE GESTIGN DE PROVECTOS (GESTIGH DE PROYECTOS DE 14D+ [ LN
FBOD __ RESPONSABLE FORMACION BONIFICADA FORMACION-GESTION FORMACION BONIFICADA [ ‘
INGD |COORDIVADGR INGLES (CENTRO 0E DIOWAS [
CF  |CENTRO IDIOMAS FORMACION CenTRo DE DIOWAS G o
GRAF0  RESPONSABLE DISERO GRAFICO DISERO MULTIHEDIA G |
TECD  RESPONSABLE AREA TECNICA AREA TECNICA G
RRFH  RESPONSABLE GE RECURSOS HUNANOS RECURSOS HUNANGS o)
0 RESPONSABLEDE COMPRAS Corpras )
MO RESPONSABLEDE MARKETING MARKETING Y COMANICACIEN - MARKETING [
DNO RESPONSABLE DESARROLLO DE NEGOCIO DESARROLLO DENEGOCIO Gy LU
RP1  TECHICODE RELACIONES PUBLICAS MARKETING Y COMUNICACION -RRPP =
CALL TECNICODE CALIDAD cADAD =
FG)  RESPONSABLE DE GESTION DE LA FORMACION FORMACION-GESTION DE LA FORMACIN [
FG1  TECNICODE FORMACION GESTION FORMACION-GESTION DE LA FORMACIGN [
F801 TECNICO DE FORMACION BONIFICADA FFORMACION-GESTION FORMACION BONEFICADA [
EEL  |DOCENTE ESPATOL (CENTRO 0E DIOWAS [
CIG_GESTION DEL CENTRO DE IIOMAS (CENTRO 0E DIOWAS [
GRAF1 [TECNICO DE DISERO GRAFICO DISERO MULTIHEDIA G
TEXFO  RESPONSABLE DE BXPLOTACION AREATECNICA DXPLOTACION G
THP1  TECNICODEEPLOTACION AREATECNICA- BPLOTACION Gl
TOESO  RESPONSABLE DE DESARROLLO AREATECHICA DESARROLLO o)
TOES1  TECNICO DE DESARROLIO AREATECHICA DESARROLLO )
MK TECNICODE MARKETING MARKETING Y COMANICACIEN - MARKETING Gl -

]

Figura 2. Manual de Funciones en Software AG9000

3. Actas
- Acta Revisiéon Direccion SGC
- Acta General

|2 AG - 9000 - [Gestic 150]
MC MF Actas Informes IT Procedimientos | ControlDoc. RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val Sat.Cliente Auditoria NC M-S Ind.Cal. Obj. Cal. | Utilidades

riba una pregunta -8

V'Y . )

K

® 9001:2008 v09

[2] AG - Actas de Revision por Ia Direccion Aprobadas.

Fecha Aprob. Periodo de Cilaulo Acuerdo Informe Sistema de Gestidn de Ia Calidad
13/06/2013 | 14/06/2012 |-| 13/06/2013 | Se revisa informe de Revision del sistema de Calidad de fecha 13-6-2013, realizado por Maria Luengo. [ Ir ]
1406/2012 | 01012010 |-| 13/06/2012 | Serevisa informe de Revision del sistema de Calidad de fecha 14-6-2012, realizado por Maria Luengo. [ Ir |

Figura 3. Actas de revision por la direccién plasmada en Software AG9000
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4. |Informes

- Informes Generales
- Informes Revision del SGC (volcado informacidn del SGC segun intervalo de fechas
especificados)

|.2] AG - 9000 - [Gestién Informatizada ISO]

MC MF Actas Informes IT Procedimientos | ControlDoc. RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val Sat.Cliente Auditoria NC M-S Ind.Cal. Obj.Cal. | Utilidades Escriba una pregunta -8

'E!

[2] AG - Informe Revisién por la Direccion Aprobado =
Periodo de Fechas Reslizado por
DESDE EL DiA 13/06/2012 Maria Luengo Garcia Eayler=e s
HASTA EL DA 13/06/2013 Autorizacién Lectura
Direccion
FechaCreaddn | 13/06/2013 calidad

Impresidn Informe Aprobado
Fecha Aprobacdn| _13/06/2013

Capitulo-1 | Capitulo-2 | Capituie-3 | Capitulo~4 | Capitulo-5 | Capituie-6 | Capitulo-7 | Capituio- | Capitulo- | Capituio-10 | Capituio-11 | Capitulo-12 | Capitulo-13 | Capituio-14 | Capituo-15

REVISION DE LOS RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS ANTERIORES

Auditorias S.6.C. Analisis de los Datos Obtenidos
e Planes de Audioria 5 €l da de la Auditori ntema fue el 04/06/2013 &
N9 Acthidades lanificadss s El Auditor fue Vanesa Manrique Rodriguez £
Resumen del CV: W
- Auditoria Interma 2 |33 Conocimiento de las normas 150 9001:2008 y UNE 66.181
- Auditoria Externa 4 lea7 Auditor Certficado IRCA-QMS, Formacion demostrada en normas 150 y auditorizs
o Areas Auditadas OK 2 Realzacidn de al menos 3 auditorias presencales -
e Areas Auditadas NC = Areas Auditadas: Todo el alcance. En Valadold. MC, HF, IT, PO1-10. ‘
Analisis NC Derivadas de Auditoria .
Feha | Cod [Proc.| IT | Owes | _ Avea/bao RESUMEN AUDITOR{A INTERNA
Ge0s W /062013 v
13/06/2012  Otros 13j0s/2012 atros PUNTOS FUERTES
$S/hej02  Otros {Ejog/2 12 iros + Informes de sequimiento trimestral de planes intensivos.
13/06/2013  Otros 13/06/2013 otros -+ Implicacién del personal.
13/06/2013  Otros 13/06/2013 otros .
13/06/2013  Otros 13/06/2013 otros PUNTOS DEBILES
B0g/0s Froc P02 joe/ i3 Proc 1. Se detecta de forma puntual que el istado de normativa no se encuentra
Sef0z |proc |P03 Sloefa iz froc actualizado, ejermpl: faka la norma UNE 66181:2012.
5ogj0t e P10 jog/ 12 Proc 2. Se recomienda dejar evidencia de ki comunicacion de le poltica de caidad.
ez |proc |pit Sloefa12 froc 3. No quedan clras fas fechas previstas de consecucidn de cada fase o accidn
13062012 Proc P13 13/06/2012 Proc establecida. - n
etz |proc |p15 Sloefa12 froc 14. Se recomienda dar mayor andlis a los aspectos analzados en a revisidn por
Bog/02  Proc P17 jog/ 12 Proc dreccidn, ejemplo: datos obtenidos en la satisfaccon del ciente, datos de los
indicadores, estado de consecucién de los objetivos.
5. No se reflejan I0s objetivos de los cursos, nilas herramientas 3 utiizar para evaluar la
eficacia de las acciones formativas.
6. No queda cara b sistemtica y control de ls comprobacion del funcionamiento de
equipo después de un mantenimiento, su responsable y registro.
7. Se detecta de forma puntual que el proveedor Covainsa, S.L. Calefaccion, gas y
fontanera o ha sido evaluado.
R_Sa rlatarta ra farma nunfial aue nn exista ranistro del nadidn de 1vrarn con 2

> "o ' ]

Figura 4. Informe de revisién por la Direccién Aprobado en software AG9000

5. Instrucciones Técnicas

|3 AG - 9000 - [Gestién Informatizada ISO]
ME MF Actes Informes IT Procedimientos | ContiolDoc. RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val Sat.Cliente Auditoria NC M-S Ind.Cal Obj.Cal. | Utilidades

s

2 una pregunta -8

VY Y

® 9001:2008 v09 ')
5] AG - Instrucciones de Trabajo Activas s

INSTRUCCIONES DE TRABAJO "ACTIVAS
a

Cédigo  Edicién Fecha Aprob. Titulo de Ia Instruccién de Trabajo

01 1 21/12/2010 | ACTUACION EN CASO DE EVACUACION

m-02 1 21/12/2010 | ACTUACION EN CASO DE EMERGENCIA MEDICA

03 | 1 | 21/12/2010 |ACTUACIGNEN CASO DE INCENCIOS

T04 | 1 | 0406/2010 |Mantenimiento de Equipos

mos | 1 14/06/2012 los Factores de Satisfaccia 6n de la Oferta Formativa
06 | 1 | 12/12/2012 (Criterios de Evaluaddn de Provesdares/Subcontratistas

g

Figura 5. Instrucciones Técnicas en Software AG9000
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NORMA ISO 9001 Y UNE 66181]

6. Procedimientos

] AG - 9000 - [Gestién Informatizada [SO]

MC MF Actas Informes IT Procedimientos | ControlDoc. RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val Sat.Cliente Auditos NC M-S Ind.Cal. Obj.Cal. | Utilidades

ina pregunta -8

V'Y .

® 9001:2008 v09 ®
2] AG - Instrucciones de Trabjo Activas | =

Cadigo Edicién _Fecha Aprob. Titulo de la Instruccién de Trabajo
o1 1 21/12/2010 |ACTUACION EN CASO DE EVACUACION =]
mo2 | 1 21/12/2010 |ACTUACIEN EN CASO DE EMERGENCIA MEDICA =
03 | 1| 2112/2010 | ACTUACION BN CASODE INGENCIOS —
D04 | 1| 0408/2010 Mantenimento ce Equos ==
08 1 14f06/2012 |Niveles de Calidad de los Factores de Satisfaccién para a Evaluiacicn de la Oferta Formativa ]
706 L 12/12/2012 " Criterios de Evaluacion de Proveedores/Subcontratistas =

Figura 6. Procedimientos en Software AG9000

7. Control de documentos
- Manual de Calidad
- Manual de Funciones
- Procedimientos
- LT,
- Otros

e e =5 -

MC MF Actas Informes IT Procedimientos | ControlDoc. RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val Sat.Cliente Auditoria NC M-S Ind.Cal Obj.Cal. | Utilidades Escriba una pregunta -8
HoSly=
|8] AG - Control de Documentos Otros - Activos
CONTROL DE DOCUMENTOS - 0S "ACTIVOS"
Denominacién | Nombre Origen Cédigo del Documento

F-01-01_Catslogo de servidos Intemo F-01-01 [ ]
F-01-02_Presupuesto Accién Formativa Interno F-01-02 Lo ] |2
F-01-03_Modelo_contrato Intemo F01:03 e ] |~
7-01-04_Solicitud Informacién Empresas o Insttuciones Intemo FoLot I
-01:05 Solcitud Informacién Particdares Tntemo Fo10s I

-0 106 Preinscripdén_particleres Intemo Fo10s w ||
F-02-01 Disefio_Cursos. Interno F-0201 ]
F-02-02_Calendario Externo F02:02 ]
F-02:03 Fropuesta_Formativa Tntemo F02.03 o)
F02:04_ Guestonario_FIFE Exemo  F0204 i)

! 70205 Cestionaro_Orine ntermo 0205 == A Y

F-03-01_Datos_Partiulares Interno Fo301 L]
70302 Datos_Empresas ntemo o302 =n
F-03-03_Recibi_material Interno F-03-03 [ |
F-03-04_Control_Asistendia Interno F-03:04 (|
F-03-05_Certficado_Aprovechamiento Tnterno F0305 Car )
F-03-06_Certificado_provechamiento_FTFE Extemo F0305 I
F-05-01_Adhesién_Canvenio_Agrupaciin Externo Fos o1 I
F-05-02_Certificado_Cafinancacin Extemo Fos0z I
F-05-03_Incidendia /Averia Interno F-0503 o]
Fo01_Factra o Foso1 o)
F-08-02_Recbo Interno F-08-02 ]
F-03-01_Guia_Uso_Plataforma Interno F0301 L]
F-03-02_Plan_de_Trabajo Interno F03:02 o]
F-03-03_Recomendaciones_de_Estudic Interno F0503 ] -

Figura 7. Control de documentos en Software AG9000
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[IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, SEGUN LA
NORMA ISO 9001 Y UNE 66181]

2 de julio de 2013

8. Recursos Humanos
- Curriculum Vitae
- Plan de Formacién
- Evaluacién Formativa
- Informes RRHH

pégra: (1] (I3 [ [01)

Figura 9. Plantilla para el Curriculum Vitae en Software AG9000
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[IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, SEGUN LA
NORMA ISO 9001 Y UNE 66181]

2 de julio de 2013

9. Evaluacién de Proveedores / Subcontratistas
- Evaluacion de Proveedores
- Reevaluacién de Proveedores
- Informes de Proveedores / Subcontratistas

[ 3] AG - 9000 - [Gestién Informatizada 150 B ) ———

MC MF Actas Informes IT Procedimientos | ControlDoc. RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val Sat.Cliente Auditoria NC M-S Ind.Cal. Obj.Cal. | Utilidades Escriba una pregunta -

H
4! 2] AG- i6n de Proveedores /- istas APTOS =

IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR / SUBCONTRATISTA REEVALUACION DEL PROVEEDOR / SUBCONTRATISTA

Razdn Sodal Evaluacién i |Registro de Tncidencias |

k

ARSYS INTERNET S.L.
Departamento Evaluador  Calidad

Proveedor / Subcontratista Proveedor

=
ecaén prioridad de Compra Weda = raswratorot [l
Fecha de la Evaluaccn 25/03/2013
Puntuaadn Miina Exgda 11
Puntuaaén Obtenick i
 rocons xonero 0211559 1. o Fax Lniuecen Dorende
eval Geston@arsys.es P.1 [Bxistencia de Sistemas de Calidad Bl
e o P.2 Monopoo/Olgopolo Provesdor 2
= P.3 Convenios/Contratos d Colaboracién 2
Forma de pago Dia de pago -
s 12 P4 por hstgrico "5 |
(EIREEL S P Pezssenbess Em w
PRODUCTOS / SERVICIOS P& Formapago = ‘
roximidad geografica 2
SOFTWARE P7 Proxinidad geograf
P8
P9
P.10

CONTROL DE PROCESOS

Se ha tenido problemas con s renovaciones de servicios ya que fas hacen automaticas
incluso después de haber solicitado su baja. Todas estas ncidencas se han soluconado en [
el acto lamando al servicio de facturacidn de Arsys) ™

Figura 10. Evaluacién de Proveedores en Software AG9000

10. Mantenimientos de Equipos
- Gestidn del Mantenimiento
- Informes de Mantenimiento de equipos

> [AG - 900 on Infor - a
MC MF Actas Informes IT Procedimientos | ContiolDoc. RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val Sat.Cliente Auditoria NC M-S Ind.Cal Obj.Cal. | Utilidades Escriba una pregunta -8
[5] AG - Mantenimienta Activo = 2|

EE |8] AG - Historial de Mantenimiento de Equipo
INFORMACION REFERENTE AL EQUIPO

Nombre del Equipo |Extntores Valaldoid
Ubicacion /Dpto. (Oficna de Valladold Norbre del Equipo Uicacsin /Do s
Cadigo Identficacén BavA Datos Mantenimicne | (OIS GenErados 76,12¢€ Exttores Valaldolid Oficna de Valladoid /012011
Instruccién Trabajo [+ Horas de Parada 0
Fecha de Alta 25/01/2011 . Costes Generados o00¢€ EMPRESA AUTORIZADA MANTENIMIENTO Tarea de Mantenimiento
Fecha de Baja DatosReparacione® | Horas de Parada 0 e Fecha Revisidn extintores:
Coracteriticas Esp. | EXTVAD 1 - Cod. Fab, 340848 2 CO2 i S P _ Hrs. [k, - Colocacion correcta .

EXTVAQ2 - Cod. Fab. 5033 ABC Teléfono Teléfono Mol - Condiciones adecuadas (presiin)

EXTVAD3 - Cod, Feb. 3553102 = - Comprobacion cartel identificativo

T e Coste o0

PROGRAMACION DEL MANTENIMIENTO Parada
por Fechas por Horas {Klometros | _Incdencias /Reparaciones Fecha 25/04/2013 | Revison Anual
Hrs. /K.
Tareas de Mantenimiento Responsable Mantenimiento

Fecha de Mant.  Revision Anual (Programada para el 26/04/2014) Coste Mantenimiento _Subcontratado IZI-
0Y/12/2013 Lo« ] == 2920¢€
Periodicidad Horas de Parada F.Real 21/06/2013 _|poc.Adjunto gora]

avdl o] Verif. Mant. ] Fecha 05/03/2013 | Revisign extintores:

Fechade Mant,  Revision extintores: Coste Mantenimiento_Departament e e - Colocadén comecta .
1209/2013 | - Colocacion correcta Resp. Caiiad - Condiciones ade cuadas (presin)
peroacdag - Condiciones adectadss (presion) oras de parsda Fed e T TR el ot

Trmestrol ] - Comprobacion cartel denthicativo fr— a = ,00€
Fecha de Mant. Coste Mantenimiento =
Fecha 12122012 | Revision extintores:
Hrs. fKm. - Colocacion correcta
Periodcided Horas de Parada_ FReal 21/06/2013__Pos.Adjun - Condicion s ade cuadas (presién)
Ve, Mant, &] - Comprobacion cartel identificativa
Coste 0,00€

Fecha de Mant. Coste Mantenimiento % b

Periodicidad Horas de Parada  FReal 21/05/2013  Doc.Adjunto Fecha 20/09/2012 | Revisidn extintores:
Verif, Mant. Hrs. [, - Colocacién correcta
- Condicion es adecuadas (presidn)

Fecha de Mant. Coste Mantenimiento [=] - Comprobacién cartel identificativo

Periodicidad Horas de Perada  F.Real 21/06/2013 | Doc A
Verif. Mant. ]
= ]

Figura 11. Mantenimiento de equipos en Software AG9000
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[IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, SEGUN LA
NORMA ISO 9001 Y UNE 66181]

2 de julio de 2013

11. Medicién
- Calibracion
- Verificacion
- Informes de Calibracién / Verificacion

12. Satisfaccion de Clientes
- Seleccion de Clientes
- Encuestas
- Seguimiento clientes encuestados
- Informes de Satisfaccion de clientes (incluidas devoluciones, incidencias, %
contestacion encuestas)

| 5] AG - 9000 - [Gestién Informatizada IS B

MC MF Actas Informes IT Procedimientos | ControlDoc. RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val. Sat.Cliente Auditoria NC M-S Ind.Cal. Obj. Cal. | Utilidades Escriba una pregunta -8
Hheslrsy
121 Ao - Evabacones SC Reaincas e 12140 Ertacion e 1 Stocon de Cletes eslodas TPO-A ey
EVALUACION SATISFAC CLIENTES "REALIZADAS"
£
Tpoa =
) TpoE
TroB € & Fecha Alta Encuesta|_01/03/2012
Tripertita Fecha Encuesta 15/03/2012

FEncuesta Hombre Persona Contacto_ Telefono  Fax 3 ko A
20/05/2012 Ingiés Intermedio (] Desaripcion Tipo  Triparita Fechade Alta 23012012
27/07/2012 Ingiés Intermedio L1 Nombre Ciente  Soldworks Telefono Ciente:
28/03/2012 Ingiés PET Persona Contacto Fax Cliente:

21/12/2012 Ingés Preparacén Advanced T o

20912012 g reparasn Aareed T

31/10/2012 Inglés Preparacen FIRST P.1 Organizaden T i

29/03/2012 Inglés Preparacén FRST P-2 Contenidos . f

28/11/2012 Inglés Preparaatn FIRST e raccn | o |

26/09/2012 Inglés preparadén PET fytrernadeees . N
= ° \"4 O 9 P.5 Medios didacticos O |

30/05/2012 Inglés preparadén PET P.6 Instalaciones | Guias y apoyo 10 |

28/08/2012 Tnglés preparacién PET P.7 Valoracisn general | = |

30/03/2012 Intervendén en a atencion higinico aimentaria P.8 Satisfaccion 5 |

05/04/2012 ey de Protecdion de datos -LOPD T13_16_01

27/11/2012 M PowerPoint 2010

28/03/2012 Portugues Inicial A1 =l

210372012 Fresto V10 u

28/12/2012FRL
16/03/2012 Solidworks

27/11/2012[Solidworks

05/05/2012 Solidworks

26/07/2012 Tallr inglés avanzado conversadién
26/07/2012 Tallr inglés avanzado conversadién
18/12/2012 Taller Sugar CRM

01/03/2013 Community Manager

22M5(20131 ey e Protecrion de datos - OPRT13 16 01

OBSERVACIONES DEL ENCUESTADOR

4 alumnos, 40 horas, presencial

i

IREREE R Rt R R RG]
o 5 o o

Figura 12. Satisfaccién de Clientes en Software AG9000
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[IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, SEGUN LA
NORMA ISO 9001 Y UNE 66181]

13. Auditorias Internas
- Plan de Auditorias
- Informes Auditorias

[ 26 - 9000 - (Gestion Informatizada TSOT W T ———
MC MF Acss Informes IT Procedimintos | ControlDoc, RRHH EvProv, Ment Med. Vel SetCliente Auditoria NC M-S Ind.Cal ObjCal. | Utiiidades

HesA |

[2] AG - Plan de Auditoria Activo [E=E

Fechs Baja Pasar aRetrado | |

\CION PLAN AUDITORIA

Ejerdcio 013 Auditor Jefe  Begofia Arbeloa Rua (Directora Téarica)
Fecha Aprob. | 21/05/2013
Preparado por Maria Luengo Gardia

METODOLOGIA Y ALCANCE DE LA AUDITORIA a

Equipo Auditor Vanesa Manrique Rocriguez

Vetodologia Prindpio de Imparciidad
Ls auditora se reaizars por personal ndependiente 2 & organizacidn,
empresa TESTA.

Por muestrao y por procesos.

[ Xah)

V'Y . Y

ACTIVIDAD A AUDITAR

Fecha Actividad 3 Auditar Auditads
04/06/2013 [Todo el alcance. ©Ne_si @ [T

Figura 13. Auditorias en Software AG9000

14. No Conformidad
- Gestion No Conformidad
- Informe de No Conformidad

| 2] AG - 9000 - [Gestién Informatizada IS = E

MC MF Actas Informes IT Procedimientos | ControlDoc. RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val Sat.Cliente Auditoria NC M-S Ind.Cal Obj.Cal. | Utilidades

'E!

Escriba una pregunta e

[2] AG - No Conformidades Cerradas e

INFORMACION REFERENTE A LA NO CONFORMIDAD SOLUCIONES - ACCIONES - COSTES - CIERRE NC

16/05/2013 Namero N.C 2 CerreN.C.[AC. [AP. | Causa| AC/AP-1| AC/AP-2| AC/AP-3| FotoNo Conformidad |
Sistemas de gestion de Caiidad 150 9001 [ar ]
Resp. Calidad NaturalezaN.C. Incidencia 5.G.C.

= Preventiva
Emisor N.C. M? Victoria Lopez de Dios

® Correctiva
o
Desarpain Fecha Implantadén Reslizado a
o se especifica la fecha de resoludén de inddendas con proveedores, sdlola fecha de Responsable M2 Victoria Lpez
apertura de la misma Acciones Fecha y Seguimiento

V'Y o\

Introducién de columna "Fecha Resolucion” en el 04/06/2013 Se recopilan s

archivo "Tipificacidn de Incidencias” localizado en fechas de cierre de las

carpetas digitales sitas en incidencis cerradas.

09_05_Incidencias_Proveedores 05/06/2013 Se efectua el
registro

DETERMINACION DE LA NO CONFORMIDAD

Fecha de Verificaddn  27/05/2013

Aprabada () Rechazada
GESTION Y CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD
Fecha de Cerre

s . Recqire AC/A®
Responsable MARIA LUENGO GARCIA

Descripddn Accin CORRECTORA /REPARADORA ta
Introducién de columna Fecha Resolucdn” en el archivo ™Tipificacién de Incidencias™
localizado en carpetas digitales sitas en 09_05_Incidencias_Proveedores

Factores intervienientes enla No Calidad Unidades Coste / Und. IMPORTE

Factores intervinientes enlaNo Calidad  Uridades _Coste /Und. IMPORTE

Figura 14. Gestidon de No Conformidades en Software AG9000
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2 de iulio de 2013 [IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, SEGUN LA
! NORMA ISO 9001 Y UNE 66181]

15. Mejora Sugerencia
- Gestion Mejora Sugerencia.
- Informes de Mejoras Sugerencias

18] AG - 900«

estién Informatizada IS

MC MF Actas Informes IT Procedimientos | ControlDoc. RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val Sat.Cliente Auditors NC M-S Ind.Cal. Obj.Cal. | Utilidades

Escriba una pregunta ]

|2] AG - Mejora / Sugerencia Abierta

EMISION DE LA MEJORA-SUGERENCIA DESARROLLO / BENEFICIO DE LA MEJORA-SUGERENCIA

Fecha Emisién 30/04/2013 Desarrolo/ CierreM'S | Benefidos /Costes M-S | _Foto M5 |

eI, (SR SANZ MARTINEZ Importe de la Inversién L

S ane réaica Fecha Tope Implantadidn 31/08/2013 Realzads [
il Resporsable Implantacén  Direccién

Mejorar el mobilario del 30 zquierda de Valzdold. P &

Causas del Aplazamiento

Cormpra de estanteras y mesas nuevas para la oficina del 3° zquierda de
Valadolid.

Resultados - Observaciones
Luisa, Paula y Laura han presentado el 14 de mayo 2013 a Direcadn (Victor)
modelos econdrmicos de mesas y estanterias del Ikea para valoracidn.

VY o

Depar [Personas Afectadas
Trabajadores de 2 oficna 3° zquierda de Valadoid

VALIDACION DE LA PROPU CIERRE DE LA PROPUESTA

Fecha de Verificacion | 06/05/2013 Fechs de Cierre

(@) Aprobada

s1 5 No

Figura 15. Mejoras y Sugerencias en Software AG9000

16. Objetivos de Calidad
- Gestion de Objetivos
- Informes de cumplimiento de los Objetivos

1] AG - 900«

6 I

MC MF Actas Informes [T Procedimientos | ControlDoc. RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val Sat.Cliente Auditoria NC M-S Ind.Cal Obj.Cal. | Utilidades

Escriba una pregunta -8
0907 !

[2] AG - Objetivo de Calidad Activo oo
PmaBmadorD PamﬂRzuadoD

Nombre del Objetivo Implantacion Sistema Gestion de Proyectos Fecha de Aprobacion | 19/06/2012 Cuantificacién del Objetivo
Responsable del Objetivo Gestion de Proyectos Afiode Apliacén 2013 |Fecha deBaja Con la Implantacion de este sistema se minorard
ey la posbilidad de pérdida de informacicn, pérdida
= - = . de documentacidin, ohido de hitos dave en los
Implantacion de un sistera de gestion de proyectos que mejore el control de fa documentacién de Ios proyectos asi oM | proyactos gestionados por a empresa.
sus hitos.

Actualmente por el volumen de proyectos es
imposble controlar el avance de las tareas de
cada trabajador imputzado a proyectos, o
conleva exceso de tiempo. Con ks herramienta

Resmen | rase 1-| ~Fese 2| -Fase 3 -Fese s~ | rases-| ]
PASEL  FASEZ  RASE3  EASE4  FASES ESTADO DEL OBJETIVO
Consecucion de Fase @ ok @ ok @ ok @ ok ©ox ) Alcanzado
Maok  Oaok  Omeok | (oo (O naok © Procesando

27

Fecha de Revisién Fase | 01/10/2012 | 29/10/2012 | 18/11/2012 | 08/01/2013 | 31/12/2013 ) No Alcanzado
Observadiones (FASES )
En junio de 2012 se comienza con el estudio de los
posbles sistemas de gestion de proyectos.

Observaciones ( SEGUIMENTO )
Se elige el softwara DotProject. Se comianza en
septiembre 2012  introducr los datos de proyectos, En
noviembre 2012 surgen dudas sobre i3 continuidad del uso
e este software puesto que no permite conectarse con el
softwiare de contabiidad de costes. En diciembre 2012 se
valora el uso del MSProject2010, en enero 2013 el
responsable de Gestién de Proyectos da el ok al MSP. En
febrero comienza f formacion en MSP2010. En abri 2013
se decide usar MSProjact2013 por el motivo del
Server2013 y ha gestidn de proyectos en nea por o que

Figura 16. Objetivos de calidad en Software AG9000
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NORMA ISO 9001 Y UNE 66181]

[IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, SEGUN LA

17. Indicadores de Calidad
Gestion de Indicadores
Informes de evolucién y de Indicadores

[51 16 - 9000 - (Gestion Informatizaca 0T —

T ————T =5

MC MF Actss Informes IT Procedimientos | Control Doc,

HieSfrss

RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val.

Sat Cliente  Auditoriz  NC M-S Ind, Cal.

Obj. Cal. | Utilidades Escriba una pregunta -8

| 8] AG - Indicador de Calidad Activo

(=g ==

Nombre del Incicador

P——— —

Proc. Reladonado Afio Aplicadn  Fecha Aprob.  FechaBaja
Satisfacaén Global Onine [27] 213 10/06/2013
Programaadn de la revision de resultacos | Grafico Asodado | Defiicion del Indicador
Enero  Febrero  Marzm Abri Mayo 3unio 3o Agosto  Septiembre  Octubre _Noviembre Dicembre  Anual
R Previsto 7 75
R Obtenido El
' Sequimiento 31/03/2013 30/06/2013 30/05/2013 311202013 | 31/12/2013
o [ ok [ ok ok [ ok [ o [ ok [ ok [ ok [F o [ o [ o [ ok [
MoOk[[] MNoCk[] MNoOk[] MNoOk ] NoOk[[] NoOk[F] Mook [ NoOk[] NoOk[] NoOk [] MNoOk ] Mook [[] NoOk []

Observadones

En el primer trimastre del 2013 6o se ha realizado una accién formativa onine cuya puntuacion en Ia pregunta "Satifaccin alobal del curso” es de un 8.

a

ES

P T

Figura 17. Indicadores en Software AG9000

18. Utilidades
Panel de Avisos

| 2] AG - 9000 - [Gestién Informatizada ISO)
ME MF Actes Informes IT Procedimientos | Control Doc.

HheSlyp

RRHH Ev.Prov. Mant. Med. Val

Sat. Cliente  Auditoria  NC M-S Ind. Cal

Obj. Cal. | Utilidades

sl x |

Escriba una pregunta -8

[ AG - Panel de tareas pendientes

g

ACTAS GENERALES

Actas Generales

PLANES DE FORMACION
I

Planes de Formacidn

EVALUACIONES FORMATIVAS

evaluacones Formatvas [N

EVALUACION PROVEEDORES

Evaluacén Proveedores [N

INCIDENCIAS PROVEEDORES

Incdenc. Proveecores N

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
vantenimients Equpos [N

TAREAS PENDIENTES "S.G.C."

CALBRACION DE EQUIPOS

Caibradion de Equipos |

VERIFICACION DE EQUIFOS

Verifcacion ce Equios N

VALIDACION DE PRODUCTO /

Valdacn prod. fserv. [

SATISFACCION DE CLIENTES

Satsfaccon de Cientes [N

PLAN DE AUDITORIAS
Planes de Auditoria [N

NO CONFORMIDADES
|

No Conformidades

Mejoras [ Sugerencas |

INDICADORES DE CALIDAD

Indicadores de Caidad N

VY o

Objetvos de Caldad N

COFTA DE SEGURIDAD
Dis desde Utins Copis NG Coia

Planificagdn 5.G.C.

Figura 18. Panel de avisos en Software AG9000

Gestidn de contrasefias
Configuracion del SGC

Gestidn de permisos (lectura, nuevo modificar, aprobar / retirar e impresion)
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- Mensajeria Interna (correos electrdnicos internos)
- Copia de seguridad

2] AG - 9000 - [Gestién Informatizada ISO)

MC MF Actas Informes IT Procedimientos | ControlDoc. RRHH Ev.Prov. Ment. Med. Val Sat.Cliente Auditoria NC M-S Ind.Cal. Obj.Cal. | Utilidades Escriba una pregunta -8

s

8] AG - Copia de Seguridad ===
P g

COPIA DE SEGURIDAD SISTEMA AG

Establecer Ruta de la Copia de Seguridad

17/06/2013

Fecha Ultma Copia Fecha Ultina Rest,

02/04/2008

Ruta Actual|\SERVIDOR-CECTL \cecyl\Gestion\gestion._calidad\GESTION_CALIDAD|COPIAS SEGURIDAD WY a
Generar BackUp. Restaurar BackUp

V'Y . Y

Figura 19. Copias de seguridad en Software AG9000

4.2. UNE 66181:2012

La Norma UNE 66181:2012 “Gestién de la calidad. Calidad de la formacion virtual” ha sido
elaborada por el Comité Técnico AEN/CTN 66 Gestion de calidad y evaluacion de la
conformidad cuya Secretaria desempefia AENOR. Anula a la anterior norma UNE 66181:2008
“Gestidon de la calidad. Calidad de la formacidn virtual”, en la que esta certificada Campus
Educativo de Castillay Ledn.

La citada norma contiene el siguiente indice:

0. INTRODUCCION

1. OBJETOY CAMPO DE APLICACION

2. NORMAS PARA CONSULTA

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

4. MARCO CONCEPTUAL Y GUIA DE USO

5. OFERTA FORMATIVA: DESCRIPCION DE LOS FACTORES DE SATISFACCION Y NIVELES DE
CALIDAD
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ANEXO A (Normativo) NIVELES DE RECONOCIMIENTO DE LA FORMACION PARA LA
EMPLEABILIDAD

ANEXO B (Normativo) NIVELES DE METODOLOGIA DE APRENDIZAJE
ANEXO C (Normativo) NIVELES DE ACCESIBILIDAD
ANEXO D (Informativo) REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD

ANEXO E (Informativo) AYUDA PARA LA IDENTIFICACION DE LOS METODOS EN LOS QUE SE
BASA EL DISENO DIDACTICO INSTRUCCIONAL

ANEXO F (Informativo)

BIBLIOGRAFIA

La imperiosa necesidad de evaluar convenientemente las acciones formativas de e-
learning ha dado lugar a importantes iniciativas y experiencias a nivel mundial encaminadas a
establecer estdndares que permitan certificar su calidad como la Norma UNE 66181.

Ya son antiguos los mecanismos desarrollados para la parametrizacién de la calidad (Tait,
1997), asi como del propio concepto de calidad (Harvey y Green, 1993), historicamente se han
ido formando dos grandes tendencias en relacién a la evaluaciéon de la calidad de las
instituciones y de los proyectos que utilizan el e-learning como actividad formativa:

Enfoque limitado a evaluar aspectos parciales tales como:
v Los materiales

v LaActividad Formativa

v’ Las plataformas tecnoldgicas

v" Larelacién coste/beneficio

v' Sistemas de evaluacién Globales basados en modelos y/o normas de calidad
estandarizadas y calidad total

En la actualidad, la norma UNE 66181 se propone como un ejemplo de sintesis de las dos
tendencias mundiales en cuanto a los objetivos de verificacion de la calidad en sistemas e-
Learning hasta el punto de que ya el propio mercado lo exige.

Tal es asi, que ya desde el afio 2011 el Plan Avanza para el desarrollo de la sociedad de la
informacidn y del conocimiento incluia como requisito la certificacién en esta norma, sefial de
gue es una necesidad en las empresas que quieran estar en un mercado tan competitivo y
exigente como el actual.
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Recientemente se ha aprobado el Real Decreto 189/2013, de 15 de marzo, que tiene por
objeto introducir las modificaciones de la regulacion de los certificados de profesionalidad en
relacion con el nuevo contrato para la formacion y el aprendizaje, con la formacidn profesional
dual, asi como en relaciéon con su oferta e implantacién y con aquellos aspectos que dan
garantia de calidad al sistema.

También normaliza los requerimientos para la acreditacion de centros con oferta de
teleformacién, asi como de sus tutores-formadores. Amplia la participacién en la oferta
formativa a los centros de iniciativa privada y establece medidas para favorecer la gestidon
eficaz de esta oferta y para mejorar el seguimiento de la calidad en el desarrollo de la actividad
formativa.

En resumen, este nuevo Real Decreto exige la implantacidon de la UNE 66181:2012 para
todas aquellas acciones formativas que tengan por objeto la obtencion del certificado de
profesionalidad.

Campus Educativo de Castilla y Ledn S.A. posee la certificacién de la UNE 66181:2008, y
tras el correspondiente proceso de auditorias se encuentra inmerso en la actualizacién a la
UNE 66181:2012 para poder llevar a cabo la certificacidon en dicha norma.

Las variaciones mas sustanciales en la nueva Norma residen en los cambios en el “factor
Metodologia de aprendizaje”, denominado anteriormente “Facilidad de asimilacion”. Este
factor ha sufrido una importante renovacidon desapareciendo el subfactor “Interactividad”,
siendo sustituido por tres nuevos subfactores que son:

v' “Disefio diddctico-instruccional”
v" “Recursos formativos y actividades de aprendizaje” y
v" “Entorno tecnoldgico-digital de aprendizaje”.

De este modo, la valoracidn de este factor ya no se centra basicamente en la capacidad de
la accidon formativa para permitir que el alumno se relacionara dinamicamente con otros
usuarios y con el propio contenido del curso, sino que también se le ha otorgado importancia
al método didactico, los instrumentos de evaluacion, las tareas de aprendizaje, asi como al
propio entorno formativo.

Madster en Gestion de la Prevencion de Riesgos Laborales, Calidad y Medio Ambiente| TFM



2 de iulio de 2013 [IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, SEGUN LA
! NORMA ISO 9001 Y UNE 66181]

5. RESULTADOS OBTENIDOS.

Se han finalizado con éxito las auditorias externas de seguimiento por la entidad
acreditada (TUV Rheinland) con el consecuente informe.

Los informes para las dos normas siguen el mismo esquema:

1. Conclusiones de la auditoria

2. Alcance
2.1. Alcance de la certificacion

3. Cambios en el sistema de gestion / Revisidn de contrato
4. Resultados de la auditoria
5. Puntos fuertes, oportunidades de mejora, comentarios y avisos

6. Consideraciones finales
6.1. No conformidades (sdlo si aplica)
6.2. Multiples emplazamientos (sdlo si aplica)
6.3. Plazos de entrega de plan de acciones y proxima auditoria
6.4. Otras consideraciones

6. ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

6.1. Alcance de la certificacion
v" Alcance de la certificacidn (para cada norma):

- Formacién no reglada, impartida a distancia (e-learning), de forma presencial o
mixta, y dirigida al ambito empresarial, particular y publico.

- Disefio y desarrollo de contenidos multimedia y consultoria tecnolégica dentro del
ambito de la formacién.

- Centro de Idiomas

v" No existen exclusiones en el caso de I1SO 9001

6.2. Objetivos del Sistema de Calidad

Todos los objetivos que se muestran a continuacidn estdn debidamente cumplimentados,
son medibles y cuantificables y estan asignadas sus diferentes fases de ejecucidon/implantacion
y su analisis econdmico, aunque por peticidn de la empresa se efectuara un resumen de los
mismos en vez de un analisis exhaustivo.
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1. Establecer un Plan de Formacion Interna para los trabajadores
Normalmente se efectlan cursos en la empresa a partir de la peticion expresa de los
trabajadores segun sus necesidades. Se plantea la puesta en marcha de un Plan de
Formacidn Interna con el que efectuar un analisis de necesidades del trabajador y de
los cursos disponibles, ya sean acciones formativas de la propia empresa o externas.

2. Revision del catdlogo Formativo
Mejorar las acciones formativas ofertadas por Campus Educativo S.A., a medida que
los alumnos, trabajadores y empresas colaboradoras vayan solicitando diferentes
cursos o se detecte una necesidad expresa de las mismas en sus empresas. Por
ejemplo, el Grupo Siro detectd que sus directivos necesitaban formaciéon en
Habilidades Directivas y se desarrolld una accién formativa expresa por peticién de
dicho cliente.

3. Implantacion Sistema Gestion de Proyectos que mejore el control de Ila
documentacion
Con la implantacién de este sistema se minorard la posibilidad de pérdida de
informacidn, pérdida de documentacién y olvido de hitos clave en los proyectos
gestionados por la empresa. Actualmente por el volumen de proyectos es imposible
controlar el avance de las tareas de cada trabajador imputado a proyectos, o conlleva
exceso de tiempo. Con la herramienta en linea todos los imputados a proyectos
tendran acceso de produccién a la herramienta pudiendo contabilizar sus tareas segin
avancen con lo que se consigue un ahorro de tiempo y reduccion de perdida de
informacién en un 100%

4. Realizar el Informe de Revision por Direccion a finales de aio
Hasta ahora, el informe de revisidn realizado por la direccién se efectiia en el periodo
transcurrido entre la auditoria interna y la externa. A partir de 2013, el Informe se
efectuard a finales o principio del afio natural. Con esto se aumenta el volumen de
informacidn para la toma de medidas correctoras y preventivas en aproximadamente
el 20%.

5. Inscripcién en el ROLECE
Realizar la inscripcion en el Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas del
Estado. Este registro se crea en cumplimiento de lo dispuesto en los articulos 326 a
332 del Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el
texto refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico.

CECYL se inscribird en este Registro ya que sus certificados acreditan frente a todos los
organos de contratacién del sector publico: Las condiciones de aptitud del empresario
en cuanto a su personalidad y capacidad de obrar, representacion, habilitaciéon
profesional o empresarial, solvencia econdmica y financiera, y clasificacion, asi como la
concurrencia o no de las prohibiciones de contratar que deban constar en el mismo.
Esto facilitara la concurrencia a licitaciones publicas.
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6. Acreditacion por el Instituto Cervantes

Lograr la acreditacién del Instituto Cervantes para ofrecer una ensefianza de espafiol
para extranjeros, con mayor valor anadido para los alumnos.

Esta acreditacién traerd consigo un incremento del nimero de alumnos ELE en un
250%.

6.3. Evaluacion de Proveedores

PONDERACION PARA PROVEEDORES

Cada uno de los criterios se evaluara con una puntuacién que va de 1 a 3 (siendo 1 la
menor y 3 la mayor puntuaciéon) como se muestra a continuacién. La valoracion total sera la
suma de cada uno de los criterios, estableciéndose como minimo exigible 11 puntos y como
maximo 21.

1. CRITERIOS PARA PROVEEDORES

Los criterios para la evaluacién de los proveedores son los que se muestran a
continuacion:

Existencia de Sistemas de Calidad:
Evalua la existencia o no de acreditaciones en Normas de Calidad.

1: Carece de sistemas de calidad, acreditaciones u homologaciones.

2: Estd acreditado por alguna Administracion Pudblica, o es proveedor
oficial/homologado de alguna marca.

3: Tiene I1SO 9001 u otro tipo de certificacidn de calidad reconocida.

Monopolio/Oligopolio Proveedor:
Evalla si es el Unico proveedor que oferta un determinado producto.

1: Existen otros muchos proveedores facilmente accesibles con ese mismo producto.
2: Existe pocos proveedores en el mercado con el mismo producto.
3: Unico proveedor facilmente accesible en el mercado con ese producto.

Convenios/Contratos de Colaboracidn:
Existencia de algun vinculo comercial o colaborativo con la empresa.

1: Proveedor desconocido.
2: Proveedor conocido.
3: Existe un convenio de colaboracién o similar con la empresa, o vinculos societarios.

Por historico:
Evalla la trayectoria de la relacién comercial con ese proveedor.

1: Rara vez se ha trabajado con él y no ha habido nada bueno a destacar/Nunca se ha
trabajado con él.
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2: Alguna vez se ha trabajado con él y cumple con lo pactado.
3: Es un proveedor habitual y con resultados satisfactorios.

Plazos de entrega:
Valoracion entre la fecha de entrega real y la fecha de entrega acordada con el
proveedor.

1: Rara vez cumple con las expectativas y parametros.
2: Casi siempre cumple expectativas.
3: Siempre cumple expectativas.

Forma de pago y/o precio:
Condicién econdmica del producto y posibles alternativas de abonar los servicios.

1: Forma de pago no conveniente o con una Unica forma de pago y/o precio por
encima de la media del mercado

2: Posee al menos 2 opciones de pago y/o precio medio del mercado.

3: Varias de opciones de pago negociables y/o precio inferior a la media del mercado.

Proximidad Geografica:
Evalua la cercania al puesto de trabajo.

1: Empresa extranjera.
2: Empresa nacional.
3: Empresa autondémica/local.

EVALUACION DEL PROVEEDOR:
CRITERIOS 1 2 3
1. Existencia de Sistemas de Calidad

2. Monopolio/Oligopolio Proveedor

3. Convenios/Contratos de
Colaboracion

4, Por Histoérico

5. Plazos de entrega

6. Forma de pago y/o precio

7. Proximidad Geografica
VALORACION:

2. PONDERACION PARA SUBCONTRATISTAS/AUTONOMOS
Se utiliza el mismo criterio que para la evaluacién de proveedores (de 1 a 3).

Las entidades subcontratadas seran consideradas como proveedores. En el caso de
formadores/auténomos se seguira el siguiente control de procesos y criterios de
evaluacion.
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EVALUACION DEL SUBCONTRATADO:
CRITERIOS 1 2 3
1. Existencia de Sistemas de Calidad

2. Monopolio/Oligopolio Proveedor

3. Convenios/Contratos de
Colaboracion

4, Por Histoérico

5. Plazos de entrega

6. Forma de pago y/o precio

7. Proximidad Geografica
VALORACION:

EVALUACION DEL FORMADOR:
CRITERIOS 1 2 3
1. Existencia de Sistemas de Calidad

2. Monopolio/Oligopolio Proveedor

3. Convenios/Contratos de
Colaboracion

4, Por Historico

5. Plazos de entrega

6. Forma de pago y/o precio

7. Proximidad Geografica

VALORACION:

3. CONTROL DE PROCESOS (SUBCONTRATACION DE SERVICIOS DE FORMACION)

Control de procesos: Para controlar la calidad en el desarrollo de los servicios de
formacidn subcontratados, todos los subcontratistas deberan cumplir por contrato con
una serie de estandares de calidad de la formacién:

- Responder en menos de 48 horas a las dudas de los alumnos.
- Capacidad, experiencia y formacién exigida en cada caso.
- Dominio de la materia impartida.

Para hacer la evaluacidn de los subcontratistas, y al tener unos criterios de evaluacion
fijos en el programa AG9000 que se corresponden mdas con una evaluacion a
proveedores, se tendran en cuenta las siguientes particularidades:

- Los docentes son personas fisicas autdnomas por lo que no tendran sistemas de
calidad, valorando entonces la formacién y experiencia requerida para el ejercicio
de la docencia a través de su Curriculum Vitae actualizado.
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4. CRITERIOS PARA FORMADORES (AUTONOMOS)

Existencia de Sistemas de Calidad:
En este caso se evaluaran la formacién y titulacion del formador.

1: Carece de titulacion/titulacion suficiente.
2: Titulacién suficiente en la materia a impartir.
3: Titulacidn suficiente en la materia a impartir y titulacidén/certificados de docencia.

Monopolio/Oligopolio Proveedor:
Se mide la dificultad de sustitucion del formador por otro de similares caracteristicas,
siendo 3 un formador tan especifico que resultaria muy complicada su sustitucién.

1: En el mercado de trabajo hay muchos formadores similares.
2: Existe pocos formadores en el mercado con el mismo perfil.
3: Unico formador facilmente accesible en el mercado con ese perfil.

Convenios/Contratos de Colaboracidn:
Existencia de algun vinculo colaborativo con el formador.

1: Formador casual.
2: Formador habitual.
3: Formador TRADE.

Por historico:
Evalla la trayectoria de la relacién profesional con ese formador.

1: Rara vez se ha trabajado con él y no ha habido nada bueno a destacar/Nunca se ha
trabajado con él.

2: Alguna vez se ha trabajado con él y cumple con lo pactado.

3: Es un formador habitual y con resultados satisfactorios.

Plazos de entrega:
Valoracion entre la fecha de entrega real y la fecha de entrega acordada con el
formador.

1: Rara vez cumple con las expectativas y/o parametros.
2: Casi siempre cumple expectativas.
3: Siempre cumple expectativas.

Forma de pago y/o precio:
Condiciones econdmicas y posibles alternativas de abonar los servicios de formacion.

1: Pago por adelantado y/o precio por encima de la media del mercado.
2: Posibilidad de negociacidn de los pagos y/o precio medio del mercado.
3: Varias de opciones de pago negociables y/o precio inferior a la media del mercado.

Proximidad Geografica:
Evalla la cercania al puesto de trabajo y las dietas por desplazamiento.
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1: Alto gasto en dietas de desplazamiento.
2: Misma provincia, dietas de desplazamiento aceptable.
3: Misma localidad sin dietas de desplazamiento.

6.4. Elaboracion de Indicadores.

1. ACEPTACION DE PRESUPUESTOS DE EMPRESA

Objeto: Establecer el grado de eficacia de nuestro proceso de contratacion.

N¢ de presupuestos aceptados

Indicador 1 (%) = 100

X
N¢ de presupuestos presentados
Calificacion de Aptitud: Para ser apto debe ser superior al 33%
Recopilador de datos: Direccion

Reporte: Trimestral

[#] AG - Indicador de Calidad Activo Lo =i
- Nombre IC
DD DITIE) S e (o ]| oo -
Nombre del Indicador Proc. Reladonado  Afio Aplicacion  Fecha Aprob, Fecha Baja
ACEPTACION DE PRESUPUESTOS EMPRESA PO1 2012 01/01/2012
Programacién de |3 revision de resultados | Gréfico Asodado I Definicisn del Indicador
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julic Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre  Dicembre Anual
R. Previsto 33 33 33 33 33
R. Obtenido 50 52 53 4 45
Seguimiento 30/n42012 30/07/2012 30/10/2012 30/01/2013 | 30/01/2013
ok 0 ok 0 c Evalula_!os resultaiof obtemdols_H ok ok 0 ok 0 ok ok 0 ok 0 ok ok
MoOk [[] MoOk [[] MNoOk [[] MNoOk [[] MNoOk [[] MNoOk [F] MNoOk [[] MoGk [[] MNoGk [F] MNoGk [F] MNoGk [F] MNoGk [F] NoCk [F]
Observaciones
En el primer trimestre del afio se presentaron 6 propuestas y se han aprobado 3 propuestas a fecha 30/04/2012. En el segundo trimestre del afio se han presentado 23
propuestas de las cuales 12 han sido aceptadas. En el tercer trimestre se han enviado 13 propuestas de las cuales 7 se han aceptado, queda 1 propuesta pendiente
que se cuenta como rechazada por prudencia, la de Caja Rural de Soria. En el dltimao trimestre se han enviado 17 propuestas de las cuales se han aceptado 7. En el
2012 se han enviado 59 propuestas y se han aceptado 29 lo que hace un total de un 49% de aceptacidn de presupuestos enviados, hay que tener en cuenta gue
este porcentzje podria se superior sila propuesta de Caja Rurzl de Soria finalmente es aceptada.

Figura 19. Resultado del Indicador 1 en Software AG9000.

2. N2 DE ALUMNOS PARTICULARES MATRICULADOS QUE SE MATRICULAN EN EL
SIGUIENTE NIVEL

Objeto:Comprobacién de los alumnos particulares que se matriculan en un nivel y
después en el siguiente (alumnos reiterativos).

Indicador 2 (%)
N2 alumnos particulares matriculados en nivel "x" que se matriculan en nivel "x + 1"

100
N2 de alumnos particulares matriculados en el nivel "x" X
X = puede ser nivel A1,A2,B1,B1+,B2
X +1 = puede ser nivel A2,B1,B1+,B2,B2 +

Calificacion de Aptitud: Para ser apto debe ser superior al 10%.
Recopilador de datos Responsable de Formacion.
Reporte: Anual
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[ 2] AG - Indicadar de Calidad Activo = [ e
EYER~~EN TS ] eeesers [ rasa aretado [ [ ok |
MNombre del Indicador Proc. Reladonado Afio Aplicadén  Fecha Aprob. Fecha Baja
M@ de alumnos particulares matriculades que se matriculan en el siguiente nivel PO& 2012 19/08/2012

Programacidn de la revision de resultados | Grafico Asodado I Definicién del Indicador

Enera Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre  Diciembre Anual
R. Previsto 10
R. Obtenido 10
Seguimiento 15/01/2013

ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [F ok [F ok [@
MoOk [[] MoOk [[] MNoCk[] MNoOk [[] MNoOk[T] MoOk [[] MNoOk (] MNoOk [[] MoOk [F] MoCk [[] MoOk [F] MoGCk [[] Mook [[]

Observaciones
A continuacion se expone el listado de alumnos que han llevado a cabo una repeticion de una accion formativa con nosotros. Al ser el primer afio en el que se efectia
este indicador, se han tenido en cuenta los alumnos que han cursado mds de una accidn formativa con nosotros, independientemente de la rama.
DAVID PEREZ DIEZ
ENE TRIP 2012: T12_10_01_SOLIDWORKS, ABRIL TRIP 2012: T12_24_01 SOLIDWORKS AVANZADO (TA)
NICOLAS SERMA SERMA
FEB TRIP 2012: T12_03_02_Curso_preparacion_FIRST_13parte_Tardes (TA), ABRIL TRIP 2012: T12_24_01 SOLIDWORKS AVANZADO (TA)
ADELA PRADO CRESPO
MAYO AB 2012: A12 15 01 TECWICAS DE VENTA, A12_13 02 COMO POSICIOMAR PAGINAS WEB
JOSE MANUEL OCHOA MENDOZA )
JULIO AB 2012: A12_20_01 PORTUGUES Al, SEPT AB 2012: A12_19_ 02 PORTUGUES NIVEL A2
Ma ISABEL GARCIA VICARIO

ENE AB 2012: TA12_04_01_Curso_Preparacion_PET_12parte_Tardes, ENE AB 2012: Curso_Preparacion_FIRST_Tardes
0l GA SAF7

Figura 20. Resultado del Indicador 2 en Software AG9000.

3. MEJORAS/SUGERENCIAS (2012 + SIGUIENTES)

Objeto: Establecer nimero de sugerencias / mejoras por afio (media ponderada). Dato
calculado y emitido por el AG 9000.

Indicador 3 = Numero del total de las Mejoras y Sugerencias (abiertas y cerradas)

Calificacion de Aptitud: Para ser apto debe ser superior a 2 trimestrales.
Recopilador de datos: Responsable de Calidad
Reporte: Trimestral

[#] AG - Indicador de Calidad Activo [ESREE
Nombre IC
ERENESEN =l e e u PR
Nombre del Indicador Proc. Reladonade Afo Aplicaddn  Fecha Aprob. Fecha Baija
MEJORAS/SUGERENCIAS P17 2013 31/12/2012

Programacion de |a revision de resultades | Grafico Asodado | Definicién del Indicador

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junia Julio Agosto Septiembre  Octubre  Nowiembre — Diciembre Anual
R. Previsto 2 2 2 2 8
R. Obtenido 3 2
Seguimiento 27/03f2013 28/06/2013 28/09/2013 31/12/2013 | 31/12/2013

ok [] ok [ o @ o [] o [] ok [ ok [] ok [] o [] ok [] ok [ o [ ok [
NoOk [F] NoOk [F] MNoOk [F] MoGk [(] MNoOk [(] MNoOk [F] MNoOk [[] NoOk [F] NoOk [F] MNoOk [[] MoCk ] MNoGk [F] NeoOk [

Observadiones
En 2013 se ha instalado el buzdn de sugerencias en Abril, con ello se espera un incremento en & propuesta de mejoras y sugerencias.

Figura 21. Resultado del Indicador 3 en Software AG9000.

4. TASA DE CONVERSION

Objeto: Controlar el numero de solicitudes de informaciéon que terminan convirtiéndose
en matriculas.

Indicador 4 (%) — N? de matriculas 100
nateador =) = Ne de solicitudes de informacién -

Calificacion de Aptitud: Para ser apto debe ser superior al 16%.
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Recopilador de datos: Responsable de Formacion.
Reporte: Semestral

@ AG - Indicador de Calidad Active li‘_léj
0] e e (0] mesnenes
Nombre del Indicador Proc. Reladonado Afio Aplicaddn ~ Fecha Aprob. Fecha Baja
Tasa de Conversion PO8 2012 19/06/2012

Programacién de la revisidn de resultados | Grafico Asodado | Definicién del Indicador

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre  MNowviembre  Diciembre Anual
R. Previsto 16 6
R. Obtenido 10 4 7
Seguimiento 15/07/2012 15/01/2013

ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok
MoCk [F] MoOk [F] MoOk [[] NoOk [F] MoCk [F] Mok [F] MoOk [[] MoCk[T] MNoOk[[] MoCk [[] MNoCk [[] MoCk [F] MNoOk [F]

Observaciones
Este indicador, cuando se planted, no tuvo en cuenta la fuerza de marketing gue genera e-magister, es dedr, que el volumen de solictudes de informacion es muy
elevado y que, una vez dada fs informacidn no se lleva a termino la matriculz por diferentes motivos siendo el méds comin que el 50% de solicitudes de e-magister son
de hispanoamérica buscando cursos presenciales. Durante el primer semeante de 2012 se generaron 1137 solictudes de informacidn, v se convirtieron en matricula 127.
En el segundo semestre se formalizaron 2183 solicitudes de informacidn de lzs cuales sdlo 108 se convirtieron en matricula. Esto supone un 7% de tasa de conversidn

anual. Para el indicador Tasa de conversidn 2013 se tendrd en cuenta este efecto, bajando el umbral de conversidn al 5%. Este indicador se ha dado por OK adn no
habiéndose conseguido ya que se estima que es buena tasa un 7% anual.

Figura 22. Resultado del Indicador 4 en Software AG9000

5. PUNTUALIDAD EN EL MANTENIMIENTO

Objeto: Controlar la puntualidad en la realizacion del mantenimiento de equipos, es decir,

que se respeten las fechas programadas para el mantenimiento y no se retrasen mas de 15
dias.

Indicador 5
= Numero de mantenimientos que se desplazan de su fecha programada en mas de 15 dias

Calificacion de Aptitud: Para ser apto debe ser superior al 16%.
Recopilador de datos: Responsable de Calidad.
Reporte: Semestral

Lél AG - Indicador de Calidad Activo lil_léJ
DD R R e e
Nombre del Indicador Proc. Reladonado Afio Aplicacidn ~ Fecha Aprob. Fecha Baja
Puntualidad del Mantenimiento de Equipos P13 2013 07/06/2013

Programacidn de |a revision de resultados | Grafico Asodado I Definicién del Indicador

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre Moviembre  Diciembre Anual
R. Previsto 6 [ 12
R. Obtenido 1 1 2
Seguimiento 28/06/2013 31/12/2013 | 31/12/2013

ck [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [F ok [ ok [F ok [£
NoCk [[] MNoOk [[] MoCk [[] NoOk [T] MNoOk [T] MNoOk [[] MNeOk [T MNoOk [T MNoOk [ NeOk [[] MoOk [T NeOk [T NaCk [

Observadones

Se lamd con retraso a Fricaltec para que realizase el mantenimiento del acondicionamiento de 18 oficina de Burgos. Retraso desde el 10 de enero hasta el 30 de marzo.
Debido al volumen de trabajo, el Area técnica no pudo revisar las impresoras a tiempo. Programado el 01/05/2013 vy realizado el 16/05/2013.

Figura 23. Resultado del Indicador 5 en Software AG9000

6. COEFICIENTE DE SOLVENCIA

Objeto: El coeficiente de solvencia mide el grado de liquidez para hacer frente a los pagos
a corto plazo y sirve para controlar la estabilidad financiera de la empresa.
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) Activo circulante
Indicador 6 =

Pasivo circulante

Calificacion de Aptitud: Grado de Liquidez para hacer frente a los pagos a corto plazo.
Valor optimo entre 1y 2. Si es inferior a 1 indica inestabilidad Financiera. Si es muy elevado
puede influir en los resultados.

Recopilador de datos: Direccion.

Reporte: Cuatrimestral

|#] AG - Indicador de Calidad Activo E‘_IéJ
R EN rorrete 0 s s Rt
Nombre del Indicader Proc. Reladonado Afio Aplicacidn ~ Fecha Aprob.  Fecha Baja
Coefidente de Solvencia [=hi=} 2013 07062013

Programacién de la revisidn de resultados | Grafico Asodiado I Definicién del Indicador

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Moviembre  Diciembre Anual
R. Previsto 1,5 L5 1,5 1,5 1,5
R. Obtenido 1,68 0,72
Seguimiento | 31/12/2012 30/04/2013 31/08/2013 31/12/2013 | 31/12/2013

ok [ ok [ ok [0 ok @ ok [ ok [ o [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [F ok [0
Mo Ok [F] Mook [F] Mook [F] Mook [F] Mook [F] MNoOk [F] NoOk [F] Mook [F] Mook [F] Nook [F] NoOk [F] NoOk [F] Mook [F]

Observaciones

Grado de Liguidez para hacer frente a los pagos a corto plazo. Valor optimo entre 1 y 2. Si es inferior 3 1 indica inestabilidad Financiera. Si es muy elevado puede influir
en los resultados.

Figura 24. Resultado del Indicador 6 en Software AG9000

7. SATISFACCION GLOBAL ACCIONES FORMATIVAS PRESENCIALES

Objeto: Este indicador representa la media de puntuacion obtenida en la pregunta
“satisfaccion global de la accidon formativa” por todas las encuestas de satisfaccion realizadas a
todos los alumnos de las Acciones Formativas Presenciales.

) Y. Valoracioén de los alumnos en presencial
Indicador 7 =

N2 alumnos

Calificacion de Aptitud: Para ser apto debe ser superior a 7 sobre 10.
Recopilador de datos: Responsable de Calidad.
Reporte: Trimestral

@ AG - Indicador de Calidad Active El_lﬂ_hJ
ERERENED e[| |Feases O e e
Nombre del Indicador Proc. Reladonado Afio Aplicadidn ~ Fecha Apraob. Fecha Baja
Satisfaccidn global Acciones Presenciales p12 012 10/06/2013

Programacidn de |a revisidn de resultados | graéfico Asodado I Definicidn del Indicador

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julic Agosto Septiembre  Octubre  Moviembre  Diciembre Anual
R. Previsto 7 7 7 7 7.5
R. Obtenido 9 7,5 8,25 8 8,18
Seguimiento 31/03/2012 30/06/2012 30/08/2012 31/12/2012 | 31/12/2012

ok [F] ok [[] ok [ ok [] ok [] ok @ ok [] ok [[] ok [ ok [ ok [] ok [ 0k
No©Ok [F] NoOk [F7] MNoOk [[] MoOk [F] MNoOk [F] MNoOk ] MoCk [F] NoOk[T] MNoOk[F] MoOk[F] NoOk[T] MNeoOk [F] NoOk [F]

Observaciones
En el primer trimestre del afio se realzd sdlo un curso presencial cuyo resultado global fue 9. En el segundo trimestre hubo dos cursos presenciales. En el tercer
trimestre se realizaron 4 cursos presenciales. En el Gltimo trimestre se realizaron 4 acciones formativas presenciales. Por lo general |2 puntuacidn es muy buena a
excepciin del segundo trimestre que es sensiblemente inferior, de todos modos se ha superado el limite inferior de satisfaccidn fiado.

Figura 25. Resultado del Indicador 7 en Software AG9000
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8. SATISFACCION GLOBAL ACCIONES FORMATIVAS FUNDACION TRIPARTITA

Objeto: Este indicador representa la media de puntuacidon obtenida en la pregunta
“satisfaccion global de la accidon formativa” por todas las encuestas de satisfaccion realizadas a
los alumnos de las Acciones Formativas acogidas a la Fundacién Tripartita.

. Y. Valoracién de los alumnos en Tripartita
Indicador 8 =

N¢ alumnos

Calificacion de Aptitud: Para ser apto debe ser superior a 7 sobre 10.
Recopilador de datos: Responsable de Calidad.
Reporte: Trimestral

[#] AG - Indicador de Calidad Activo (=] Sl
MNombre IC
ERER S ED e e rosm arcwado [] [ ok |
Nombre del Indicador Proc. Reladonado Afio Aplicacdn  Fecha Aprob. Fecha Baja
Satisfacddn Global Tripartits P12 012 10/06/2013

Programacidn de |a revision de resultados | Grafico Asodado I Definicién del Indicador

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julic Agosto Septiembre  Octubre  Moviembre  Diciembre Anual
R. Previsto 7,5 7,5 7,5 7.5 8
R. Obtenido 9,23 8,25 8,28 8,89 8,66
Seguimiento 31/03/2012 30/08/2012 30/09/2012 31/12/2012 | 31/12/2012

ok [ o [] ok [ o [] o [] ok & ok [] ok [ ok [ ok [] ok [] o [ ok
NoOk [F] MNoOk [F] MNoOk [(] MoOk [F] NoOk [F] MNoOk [F] Mok (] MNoOk [F] MNoOk [F] NoOk [(] MoOk [F] NeGk [F] NoOk [F]

Observadones
En el primer trimestre se realizaron 13 acciones formativas de l FTFE, cuya media fue de 9,23. En el segundo trimestre hubo 12 cursos con una media de 8,25 de
satisfaccion. En el tercer trimestre se realizaron 7 acciones de la FTFE con una media de 8,28. En el cuarto trimestre se realizaron 19 acciones formativas con una media

de 8,89. A lo largo de todo el afio, y con un total de 51 acciones formativas, se ha alcanzado un valor de satisfaccidn medio de 8,66 con el que estamos muy
satisfechos y queremos mantener para el 2013.

Figura 26. Resultado del Indicador 8 en Software AG9000

9. SATISFACCION GLOBAL ACCIONES FORMATIVAS ON LINE

Objeto: Este indicador representa la media de puntuacion obtenida en la pregunta
“satisfaccion global de la accidon formativa” por todas las encuestas de satisfaccion realizadas a
todos los alumnos de las Acciones Formativas acogidas a la Fundacién Tripartita.

) Y. Valoracion de los alumnos en Tripartita
Indicador 9 =

N¢ alumnos

Calificacion de Aptitud: Para ser apto debe ser superior a 7 sobre 10.
Recopilador de datos: Responsable de Calidad.
Reporte: Trimestral
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|#] AG - Indicador de Calidad Activo EI_Ii:_hJ
Nombre IC _
o o] o et (5] e anen
MNombre del Indicador Proc. Reladonado Afio Aplicaddn  Fecha Aprob. Fecha Baja
Satisfacddn Global Online P12 2012 10/06/2013

Programacidn de |a revision de resultados | Grafico Asodado I Definicién del Indicador

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julic Agosto Septiembre  Octubre Moviembre  Diciembre Anual
R. Previsto 7 7 7 7 7
R. Obtenido 7 a 8,5 742 7,64
Seguimiento 31/03/2012 30/08/2012 30/09/2012 31/12/2012 | 31/12/2012

Ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [ ok [F
MoOk [[] MoOk [F] Mok [[] MoOk [[] MoOk [[] MNoOk [T MoOk [[] MoOk ] NoOk [F] MNoCk [[] MoOk ] NoeOk [F] NoCk [F]

Observadones
En el primer trimestre hubo 3 acciones formativas online cuya media fue un 7, rozando el limite de este indicador, En el segundo trimestre no se realizd ninguna accidn
formativa online. En el tercer trimestre hubo 2 acciones formativas online con una media global de satisfaccidn de un 8,5 con lo que se mejord fa puntuacidn obtenida
en comparacién con el primer trimestre. En el cuarto trimestre se realizaron 7 acciones formativas con una media de 7,42 puntos de satisfaccidn. La media anual es de
7,64 puntos de satisfaccion global de las 12 acciones formativas online que se impartieron.

Figura 27. Resultado del Indicador 9 en Software AG9000

6.5. Procedimientos

La Actividad de Campus Educativo S.A. se viene desarrollando de acuerdo a unos
estandares concretos, resumidos en 19 procedimientos, todos ellos debidamente
cumplimentados con fecha de creacién, fecha de ultima ediciéon, numero de edicidn activa, las
Instrucciones Técnicas relacionadas y los modelos a los que alude en cada Procedimiento,
junto a su ubicacion en carpetas fisicas y digitales.

El resumen de todos los procedimientos, expuesto en el Manual de Calidad, se muestra a
continuacion:

v Siguiendo las tendencias del mercado de la formacién no reglada, el departamento de
atencién al cliente, la Direccidn, el drea de marketing y comunicacion, y el area de
formacién realizan el procedimiento “P01 Gestion Comercial y Captacion de alumnos”.

v" Segun se efectue la deteccién de una oportunidad o nicho de mercado, o la demanda
de un cliente especifico, se procede a la puesta en marcha del procedimiento “P02
Disefio de Acciones Formativas”.

v" De los cursos ya recogidos en el catdlogo formativo, y de los de nueva inclusién que
resultan de la aplicaciéon del procedimiento “P02 Disefio de Acciones Formativas”,
Formacién planifica el curso y propone a Direccién fechas de inicio y fin, la necesidad o
conveniencia de contratar profesores, subcontratar instalaciones (en acciones
presenciales y/o semipresenciales) y/o servicios de formacién, y determinaciéon de
horario segun lo establecido en el procedimiento “P03 Acciones Formativas de
Catdlogo”.

v"Si un cliente nos notifica unas necesidades expresas de formacidon y requisitos no
descritos en el “P03 Acciones Formativas de Catdlogo”, se pone en marcha el
procedimiento “P04 Acciones Formativas a Demanda”.
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v" Una vez disefiados y determinados los cursos a ofertar en modalidad e-learning la
ejecuciéon de la accién formativa se rige segun el procedimiento “P05 Formacién e-
learning”.

v" El Centro de Idiomas de Grupo Campus Educativo tiene ciertas particularidades en
cuanto a su estructura y organizacién respecto de otras areas formativas de la
sociedad, por lo que tiene un procedimiento especifico recogido en “P06 Centro de
Idiomas”.

v" Tanto para la formacion online “de catdlogo” como para la formacién e-learning “a
demanda” se precisa de contenidos multimedia educativos, como parte integrante de
un todo dentro del ciclo de la acciéon formativa no presencial, por lo que se sigue un
procedimiento escrito “PO7 Produccién contenidos multimedia”.

v' La tramitacion de solicitudes y matriculas siguen un procedimiento concreto recogido
en “P08 Tramitacion Solicitudes Informacion y Matricula”.

v" Una vez disefiada la accién formativa segiin P02 “Disefio de Acciones Formativas” y
planificada su ejecucién, Direccion designa al Tutor que se va a responsabilizar de
dicha accién formativa a propuesta de Formacion “P09 Tutorizacién formacion e-
learning”.

v" El Responsable de Compras es quien recibe de los responsables del resto de areas y
departamentos de la empresa, incluida Direccidn, las necesidades de compras o
subcontrataciones para su tramitacién segun: “P10 Gestién de Compras vy
Subcontrataciones”.

v' La seleccidn y evaluacién de los proveedores y subcontratistas es realizada por
Direccién, pudiendo delegar en cualquier otro departamento, atendiendo a distintos
criterios, siendo el Responsable de Calidad quien realiza el control de la seleccién y
evaluacidn, segun “P11 Seleccién de Evaluacidon Proveedores-Subcontratistas”.

v" El Responsable de Calidad, con las personas que considere necesarias, disefia las
encuestas seglin “P12 Gestidn Satisfaccion Clientes”.

v" El Responsable de Calidad registra aquellos equipos objeto de Mantenimiento y
planifica el mantenimiento, siguiendo las indicaciones de cada mantenimiento
descritas en “P13 Mantenimiento Equipos”.

v" Reclutar, seleccionar y contratar al personal adecuado para desarrollar las funciones
gue un puesto requiere, se realiza segun “P14 Gestion de los Recursos Humanos”.

v" El control de todos los documentos se recoge en “P15 Control Documentos y
Registros”.

v" El procedimiento “P16 Auditorias Internas Sistemas Calidad” indica los pasos a seguir a
la hora de realizar la Auditoria interna anual del sistema de gestion de calidad.
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v" Laidentificaciéon de las no conformidades y su eliminacidn y el registro y realizacion de

acciones reparadoras, correctoras, preventivas y mejora sugerencia se recogen en
“P17 No Conformidad, AC, AP y Sugerencias”.

v' El control de los Objetivos de Calidad e Indicadores de los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad siguen el procedimiento descrito en “P18 Objetivos Indicadores
Calidad”.

v" Todos los procesos de Gestidn de facturacidn por ventas, gestion de cobros, gestion
de facturacién por compras, control de pagos, control de tesoreria, y contabilidad
analitica aparecen reflejados en “P19 Contabilidad Analitica”.

En el Anexo 4 viene recogido un ejemplo de los Procedimientos (Procedimiento 3)
6.6. Instrucciones Técnicas

Existen 6 instrucciones técnicas relacionadas con el Sistema de Calidad de la Empresa:

v IT-01 Actuacién en caso de evacuacion

IT-02 Actuacién en caso de emergencia médica
IT-03 Actuacién en caso de incendios

IT-04 Mantenimiento de equipos

ASRNENIEN

IT-05 Niveles de Calidad de los Factores de Satisfaccidon para la Evaluacién de la Oferta
Formativa

<\

IT-06 criterios de evaluacion de proveedores-subcontratistas

7. INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.
7.1. Matriz DAFO

A continuacion se realiza una matriz DAFO para definir y evidenciar el ciclo de mejora
continua o PDCA (también llamado ciclo de Deming) con una propuesta de acciones especificas
de optimacion.

Mejora continua del sistema de
gestidn de la calidad
—

g Responsabilidad
dela direccidn
Gestion de Ins Medicién anaisis
TECUISOS ¥ mejora

Y 7

Realizacion Producto Salidas
del produchE; |

Clientes

Clientes — — — — -= Sausfaccion

Entradas

Leyenda

——= Actividades que apartan valor
—— — == Flujo de informacién

Figura 28. Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos.
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La organizacion no tiene objetivos 1. Las actividades relacionadas con las
relacionados con la prestacion del tutorias que hacen los profesores no
servicio. se espeaflcaln en profundidad. 5
. . 2. Cada vez mas empresas de formacién
No existe un informe global completo
de | tisfaccion de | se suman al mercado y ofertan
r i ion L
acerca de la satistaccio e los servicios similares.
clientes. 3. Algunos de los objetivos del sistema
No existen evidencias documentales de calidad no son medibles vy
de las pruebas orales que los cuantificables, mas que objetivos son
profesores de idiomas realizan a los mejoras.
alumnos para definir su nivel.
No se puede evidenciar que en
algunos cursos se haya realizado la
valoracion de la eficacia de la
formacién en contra de lo establecido
en Procedimiento de RR.HH vy en la
propia norma de referencia.
Se han realizado modificaciones en 1. En la actualidad, tener un sistema de
los procedimientos y se han incluido calidad implantado es simbolo de
diagramas de flujo en todos ellos confianza ante clientes y accionistas.
facilitando su comprension. 2. Implantacion de certificacion de los
El Area Técnica esta trabajando en titulos propios de idiomas por la
una aplicaciéon para la categorizacion Universidad Internacional Isabel | de
de incidencias y respuesta a las Castilla.
mismas. . . L.
y 3. Existe informacién acerca de Ila
Se observa una atencion muy ,

. economia de la empresa que se
personalizada al alumno en el dria util - cluir indicad
momento de solventar cualquier podria utilizar para incluir indicadores
incidencia que pueda plantearse. de ratios econémicos y de mejora y
Orientacion en exclusiva al cliente. de aquellos procesos clave del
Existe un gran compromiso por parte servicio.
de la Direccion y el Dpto. de Calidad 4. Los trabajadores forman un equipo
en la mejora del 5|st§ma. ) joven, dindmico y ambicioso con
La empresa proporciona un ambiente ., . o

L formacién universitaria.
adecuado para la consecucidn de los
trabajos y el bienestar de todo el
personal.

Madster en Gestion de la Prevencion de Riesgos Laborales, Calidad y Medio Ambiente| TFM



2 de iulio de 2013 [IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, SEGUN LA
! NORMA ISO 9001 Y UNE 66181]

8. ESTUDIO DE VIABILIDAD TECNICA Y ECONOMICA.

v" Coste previsto del programa AG: 3000€

v’ Coste real software mas 50 horas de formacion 7.850€

v" Coste real auditoria interna realizado por consultoria TESTA: 450€ (una cada afio)
v' Coste real auditoria externa de certificacion: 4.248€

v" Coste real auditoria externa de seguimiento: 850€.

Analisis beneficio/coste: Se reducen significativamente los tiempos de gestidn del Sistema
de Gestidn, tanto en la gestién de documentacion, como en la gestién de informacidn, siendo
ésta inmediata.

9. CONCLUSIONES EXTRAIDAS.

Con anterioridad a la implantacién del sistema de calidad, la empresa presentaba un
mayor porcentaje de errores, los puestos no acababan de definirse y las tareas, ahora
plasmadas en instrucciones técnicas y procedimientos, no estaban claramente determinadas.

Actualmente la definicion del sistema de calidad ha supuesto un cambio sustancial en la
metodologia de trabajo:

- Se han creado fichas de trabajo, donde referenciar la contratacidn de un posible
colaborador.

- Cada trabajador tiene descrito su sistema de trabajo recogido en procedimientos e
instrucciones técnicas.

- Progresivamente, los trabajadores estdn cambiando la cultura del trabajo. La
recopilacion de evidencias ya no supone un “castigo”, sino al contrario, se toma
como algo intrinseco, propio del puesto, no como una tarea a mayores del trabajo.
Al final se trata de que la empresa tenga una mejora continua para aumentar esa
productividad.
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10. BIBLIOGRAFIA Y RECURSOS DIGITALES

v' Apuntes de introduccién a la Calidad. José Maria Garcia Teran. Escuela de Ingenieros
Industriales. Valladolid. Master en Gestidon de la Prevencion de Riesgos laborales,
calidad y medio ambiente.

v' http://cecyl.es/

V' http://www.uil.es/

v" http://www.aenor.es/

v' http://www.tuv.com/es/spain/home.jsp

v'  http://www.testa.tv/

Madster en Gestion de la Prevencion de Riesgos Laborales, Calidad y Medio Ambiente| TFM


http://cecyl.es/
http://www.ui1.es/
http://www.aenor.es/
http://www.tuv.com/es/spain/home.jsp
http://www.testa.tv/

2 de julio de 2013

[IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, SEGUN LA
NORMA ISO 9001 Y UNE 66181]

11. ANEXOS.

11.1. Anexo 1: Normativa aplicable

NO1 Convenio Colectivo Formacidn No Reglada 03/11/2008
NO2 Revisién Convenio Colectivo 2009 04/05/2009
NO3 Prevencidn de Riesgos Laborales 02/11/2008
NO4 Estatuto de los Trabajadores 02/11/2008
NO5 ISO 9001:2008 05/10/2011
NO6 UNE_66181_2012_Calidad_Formacion_Virtual 10/06/2013
NO7 Igualdad Oportunidades 02/11/2008
NO8 Discapacidad TIC 02/11/2008
NO9 Proteccidn de Datos de Caracter Personal 02/11/2008
N10 IVA 16/05/2013
N11 Firma Electrdnica 16/05/2013
N12 Libertad Sindical 16/05/2013
N13 Cualificaciéon y Formacién Profesional 16/05/2013
N14 Subsistema de Formacién Profesional 16/05/2013
N15 Certificados Profesionalidad Online2013 16/05/2013
N16 Regulacién Inscripcion Registro EFP 16/05/2013
N17 Formacion Continua Empresas 16/05/2013
N18 Marco Comun Europeo de las Lenguas 16/05/2013
N19 Registros y notificaciones telematicas 16/05/2013
N20 Subsistema de Formacion Profesional Empleo 16/05/2013
N21 Cuestionario Evaluacién de Calidad 16/05/2013
N22 Contratos Sector Publico 16/05/2013
N23 Ley General de Consumidores 16/05/2013
N24 Consumidores CyL 16/05/2013
N25 Ley de Arbitraje 16/05/2013
N26 Ensefianza Distancia Centros Privados 16/05/2013
N27 Regulacién Ensefianza Distancia 16/05/2013
N28 Cotizaciones Seguridad Social 16/05/2013
N29 Resolucion Cuestionario Evaluacion 16/05/2013
N30 Constitucion Espafiola 03/11/2008
N31 Convenio Colectivo Formacidon No Reglada 2011 16/05/2013
N32 Acceso Electrdnico SP 16/05/2013
N33 30/1992 Administrativo Comun 16/05/2013
N34 TRLSS 16/05/2013
N35 Tabla de Equivalencias Idiomas 2008 16/05/2013
N36 Subsistema FP Continua 16/05/2013
N37 Caodigo Civil 03/11/2008
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11.2. Anexo 2: Organigrama departamental
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11.3. Anexo 3: Modelos para el Control de Documentacion

NUMERO NOMBRE Fecha

Actualizaciéon
F-01-01 "Catélogo de servicios" 24/01/2012
F-01-02 "Presupuestos de accién formativa" 07/06/2012
F-01-03 "Modelo de contrato" 07/06/2012
F-01-04 "Solicitud de informacién de empresas o instituciones" 30/03/2011
F-01-05 "Solicitud de informacién particulares" 07/06/2012
F-01-06 "Ficha preinscripcién particulares" 07/06/2012
F-02-01 "Disefio Cursos" 27/01/2012
F-02-02 "Modelo calendario" 03/04/2012
F-02-03 "Propuesta formativa" 17/01/2013
F-02-04 "Cuestionario FTFE" 14/12/2010
F-02-05 "Cuestionario Online" 29/04/2013
F-02-06 "Cuestionario Presencial" 29/04/2013
F-03-01 "Datos Participantes" 31/03/2011
F-03-02 "Datos Empresas" 31/03/2011
F-03-03 "Recibi de material" 12/06/2012
F-03-04 "Control de Asistencia" 12/06/2012
F-03-05 "Certificado Aprovechamiento" 12/06/2012
F-03-06 "Certificado Aprovechamiento FTFE" 12/06/2012
F-05-01 "Adhesién convenio agrupacién" 31/03/2011
F-05-02 "Certificado de cofinanciacion" 31/03/2011
F-05-03 "Incidencia/Averia" 29/03/2011
F-08-01 "Modelo factura" 07/06/2012
F-08-02 "Modelo recibo" 07/06/2012
F-09-01 "Guia de uso de la plataforma" 22/05/2013
F-09-02 "Plan de Trabajo" 22/05/2013
F-09-03 "Recomendaciones de estudio" 22/05/2013
F-09-04 "Manuales del curso" 22/05/2013
F-09-05 "Guia docente" 22/05/2013
F-09-06 "Evaluacion final particulares” 22/05/2013
F-09-07 "Informe de Evaluacion" 22/05/2013
F-11-01 "Criterios evaluacion proveedores/Subcontratas" 06/05/2013
F-11-02 "Evaluacion proveedores" 03/05/2013
F-11-03 "Incidencias proveedores" 29/03/2011
F-12-01 "Hoja de Reclamaciones" 15/06/2012
F-13-01 "Registro de mantenimiento" 16/05/2013
F-14-01 "Politica de Calidad " 16/05/2013
F-14-02 "Organigrama Departamental" 16/05/2013
F-14-03 "Listado detallado del Organigrama" 26/04/2013
F-14-04 "Extensiones Telefdnicas" 16/05/2013
F-14-05 "Dietas" 10/04/2013
F-14-06 "Néminas" 16/05/2013
F-14-07 "Ficha deteccién necesidades formativas" 20/12/2010
F-19-01 "Remesas Facturacion" 29/04/2013
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11.4. Anexo 4: Ejemplo de Procedimientos

TITULO DEL p Procedimiento

PROCEDIMIENTO ACCIONES FORMATIVAS DE CATALOGO PO3
Determinar los procesos de planificacion, ejecucion,

OBJETIVO seguimiento, control, evaluaciéon y cierre de las acciones Edicion 4
formativas de catalogo.

AMBITO DE Sera de aplicacion a las actividades de formaciéon de catdlogo Fecha:

APLICACION ofertadas. 29/03/2013

. IT-05 Niveles de Calidad de los Factores de Satisfaccién para Aprobacion:
IT Relacionadas la Evaluacion de la Oferta Formativa 16/05/2013

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PLANIFICACION:

De los cursos ya recogidos en el catidlogo formativo, y de los de nueva inclusidon que
resultan de la aplicacién del procedimiento de P02 “disefio de acciones formativas”, Formacion
planifica el curso y propone a Direccién fechas de inicio y fin, la necesidad o conveniencia de
contratar profesores, subcontratar instalaciones (en acciones presenciales y/o
semipresenciales) y/o servicios de formacion, y determinacién de horario. Se aplica, en su
caso, el procedimiento P10 “Gestion de Compras y Subcontrataciones”.

Los datos de los alumnos interesados en los cursos de catdlogo proceden de las distintas
fuentes de captacién de alumnos particulares segun P01 “Gestion Comercial y Contratacion”, o
bien son suministrados por la Empresa/Administracion Cliente a Formacion, siendo
custodiados a los efectos del cumplimiento de la Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre de
Proteccion de Datos de Caracter Personal, (LOPD) y su desarrollo normativo. Estos datos se
registran con el F-03-01 "Datos Particulares" o F-03-02 "Datos Empresas".

Los datos de los alumnos matriculados quedan registrados en el gestor de clientes CRM.

Con suficiente antelacién al comienzo del curso, el profesor asignado para impartir el
curso prepara la documentacién que va a necesitar para su imparticion, o solicita, en su caso,
las compras o subcontrataciones que estime necesarias, siendo de aplicacion el procedimiento
P10 “Gestion de Compras y Subcontrataciones”.

EJECUCION:

El alumno, de forma individual, es convocado con suficiente antelacién en fecha, lugar y
hora (cursos presenciales/semipresenciales) o tal y como se indica en PO5 “Formacion e-
learning” para los cursos online/semipresenciales.
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El dia del comienzo del curso, el Profesor entrega a los alumnos la documentacién
necesaria para la imparticion del mismo, en formato papel o en archivo digital, en su caso. En
formacidn presencial, se dejara constancia de la entrega de material fisico en el F-03-03 "Recibi
de material" en aquellos casos en que la accién sea bonificable.

El curso se ejecutara segun lo planificado, por el/los Profesor/es asignado/s, en
coordinacién con el Area de Formacidn, en base a sus conocimientos y experiencia.

En la formacion presencial, El PROFESOR cada dia de curso pasara a los alumnos el F-03-
04 “Control de Asistencia”. En el caso de la ausencia reiterada de algun alumno, el Profesor lo
comunicard a Formacion, que contactara con el alumno, con el fin de conocer la incidencia y
tratarla de forma personalizada. Si el alumno procede de Empresa/Administracién la incidencia
se comunica al cliente para su puesta en conocimiento.

En mddulos de formacidn e-learning, sera de aplicacién lo establecido en PO5-Formacién
e-learning.

SEGUIMIENTO, CONTROL, EVALUACION Y CIERRE:

Durante el curso o al finalizar el mismo, el Profesor o la organizacién entregara a los
asistentes al curso un Cuestionario de Satisfaccion de Alumnos segun los modelos F-02-04
“Cuestionario FTFE” o F-02-05 “Cuestionario Online” o F-02-06 “Cuestionario Presencial” para
ser cumplimentados. Los resultados de esta evaluacion serdn procesados como se explica en el
procedimiento P12 “Gestion Satisfaccion Clientes”. La diseminacidon de datos corresponde a
Formacién, que reportara de los resultados a Direccidn y al cliente, en su caso.

En acciones formativas e-learning, es Formacién quien indica al Area Técnica que
introduzca el cuestionario de calidad en la plataforma de teleformacién. En este caso, la
diseminacion de datos corresponde también a Formacién.

El docente informa a Formacién de cualquier incidencia planteada por los alumnos o que
sea detectada por si mismo, con el fin de poder solventarlas inmediatamente. El Responsable
De Formacion decide si dicha incidencia es susceptible de considerarse como NO
CONFORMIDAD, registrandola en Parte de No Conformidad (AG) y actuando como se explica
en el proceso de P17 “No Conformidad, AC, AP y Sugerencias”.

Sistema de evaluacion: Los criterios de evaluacidon los establece, segun el curso,
modalidad y temadtica, el drea de Formacidon en coordinacion con el/los docente/s
(normalmente se aplica el sistema de evaluacidn continua). Durante el curso o al finalizar el
mismo, el Profesor podra realizar exdmenes para determinar el grado de conocimiento
adquirido por los alumnos.

Cierre: En los cursos en los que asi se haya ofertado, y para los alumnos que hayan
superado los objetivos establecidos, se expedira y se hard entrega de un Certificado de
Aprovechamiento, segun los F-03-05 "Certificado Aprovechamiento” o F-03-06 "Certificado
Aprovechamiento FTFE" para alumnos que bonifican su formacidn, al final del mismo.
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Finalizado el curso de formacién de catdlogo, el Dpto. De Formacidn, gestiona la

bonificacion en caso de ser bonificada, o hace llegar los datos precisos al cliente/empresa que
decide asumir los procesos de bonificacion.

La documentacidon generada en este procedimiento es archivado por el Dpto. De
Formacién en el soporte informatico o en la carpeta del curso (soporte papel).

DOCUMENTOS
F-03-01 "Datos Particulares”
F-03-02 "Datos Empresas"
F-03-03 "Recibi de material”
F-03-04 “Control de Asistencia”
F-03-05 "Certificado Aprovechamiento"
F-03-06 "Certificado Aprovechamiento FTFE"

CONTROL DE CAMBIOS

2 FECHA
EDICION EDICION MODIFICACIONES
1 08/04/2011 Primera edicion.
2 09/04/2011 Se incluyen los formatos de documentos relacionados.

Se incluyen las recomendaciones del auditor interno y se
3 14/06/2012
redacta de nuevo para reflejar la realidad de la CECYL.

Se incluye el cuadro de modificaciones y cuadro de modelos
4 16/05/2013
de documentos. Se incluye el flujograma del procedimiento.
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FLUJOGRAMAS: P03 - ACCIONES FORMATIVAS DE CATALOGO
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