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VI.A3.1 EVALUACION DIRECTIVA

La evaluacion directiva es una herramienta disefiada para que los directivos de la
organizacion (sin tener conocimientos especificos de calidad, ni de las normas UNE-EN ISO
9000), puedan realizar rapida y globalmente una evaluacién del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) de su organizacion, conocer el nivel de madurez de ésta, priorizar los
requisitos y directrices de la norma UNE-EN ISO 9004 que deben ser mejorados y establecer
politicas y directrices encaminadas a mejorar el nivel de madurez.

Esta evaluacion se ha planteado en cinco etapas o fases acumulativas, que coinciden con los
cinco niveles de madurez establecidos por ISO 9004:2000.

La evaluacién se realiza por comparacién de la situacion de la organizacion evaluada con las
situaciones o escenarios descritos para cada uno de los 8 principios de gestion de la calidad
y nivel de madurez, lo que permite visualizar el nuevo escenario o nivel de madurez a
alcanzar y establecer o actualizar las estrategias, politicas y directrices necesarias para
lograrlo, asi como mejorar el estilo de direccion. También sirve para establecer objetivos de
mejora medibles, ya que los resultados se valoran numéricamente, y para realizar el
seguimiento de la evolucion del nivel de madurez.

El tiempo estimado para la realizacion de esta evaluacion puede variar desde 30 minutos
hasta 120 minutos en funcién del tamafio y complejidad de la organizacién de transporte y del
conocimiento de ésta por parte del directivo o equipo directivo que realiza la evaluacion. Si la
evaluacion directiva se realiza por un equipo directivo en lugar de por un solo individuo puede
alcanzar unos resultados mas objetivos, al contar con diferentes puntos de vista, y ser mas
enriquecedora para la Direccién.

La evaluacion se realiza comparando la situacién real de la organizacion evaluada con la
descripcién del nivel de madurez y con las situaciones del SGC correspondientes y que se
describen en otro apartado posterior de este documento, para cada nivel de madurez y para
cada uno de los ocho Principios de gestion de la calidad.

Se selecciona el nivel de madurez que mas se aproxime a la realidad de la organizacién y se
anota dicho valor seguin corresponda, mediante una cruz en una “hoja de resultados de la
Evaluacion Directiva”, como la que se muestra en el grafico adjunto.
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HOJA DE RESULTADOS DE LA EVALUACION DIRECTIVA

REALIZADA POR
NIVEL DE MADUREZ DE ACUERDO A
LA IMPLANTACION DE LOS
. PRINCIPIOS DE GESTION DE LA
PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD CALIDAD
1 2 3 4 5 A
ENFOQUE A CLIENTE X /
LIDERAZGO « F
N -
PARTICIPACION DEL PERSONAL X\ //
- /‘
ENFOQUE BASADO EN PROCESOS (LZ)/
ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION JX
L~
MEJORA CONTINUA X\
ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA \X
TOMA DE DECISIONES N
RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS \X
CON EL PROVEEDOR
» B
NGmero de casillas puntuadas (columnas) 0/1[142)1[2[1]/o/0]olojo] ©
Valor asignado a cada casilla "@:': N: : Ll ; :; fd : :? a
N »C
Puntos obtenidos por cada columna < |~ L3 :r\ |
u i i [ .
(no casillas x valor) I b N&ﬁ,j;) 910|099 ¢ |*™ » D
RESULTADO FINAL = suma de todas las columnas [ 8 (2,2)--’ E

Ademas, cada uno de estos valores esta subdivido en tres casillas para que el evaluador se
decante por uno de ellos tal y como muestra el apartado A de la hoja de resultados de la
evaluacion directiva:

Valor inferior: cuando la realidad de la organizacion
coincide basicamente con las situaciones descritas para
- ese nivel de madurez.

~Valor intermedio: cuando la realidad de Ia
organizaciéon se encuentra entre las situaciones
descritas para ese nivel de madurez y el siguiente nivel

\
A N

P

Valor superior: cuando la realidad de la organizacién
se encuentra préxima a las situaciones descritas para el
siguiente nivel de madurez pero no lo alcanza en su
totalidad

Para obtener el resultado final (E) de la hoja de resultados de la evaluacién directiva se
calcula la media aritmética de la suma de los puntos obtenidos. Para ello:

1. Se registra el nUmero de casillas puntuadas en cada columna (B)
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2. Se calculan los puntos obtenidos por cada columna (D=BxC), multiplicando el nimero
de casillas puntuadas (B), por el valor asignado a cada casilla (C).
3. Se suma el total de puntos obtenidos por cada columna (D), y se calcula su media

aritmética dividiendo el total entre 8 (nUmero de principios evaluados), lo que da el
resultado final (E).

Llegados a este punto, debemos realizar el andlisis de los resultados obtenidos y elaborar el
plan de mejora. La interpretacion de la puntuacién obtenida se muestra en el cuadro
adjunto.

DIAGNOSTICO DE LA

RESULTADO

SITUACION

PLAN DE MEJORA

Nivel basico con grandes oportunidades | Deben considerarse los
de mejora. escenarios descritos
Entre 1y 2 Necesita asegurar el cumplimiento de | para los niveles
los requisitos de los clientes para | superiores y mejorar las
afianzar su cuota de mercado politicas y estrategias.
Sistema de Ca'IiQad que sa’gisface en Debe realizarse una
Entre 2y 3 gDeneraI Ios_ requisitos de los cllentes_. evaluacion detallad_a_ de
_eben mejorarse I_os procesos hacia el | 3] menos los requisitos
cliente y los de mejora continua relacionados con los
X : principios que hayan
Se sat!sfacen las _ necesidades Y | gjcanzado una
expectativas de los clientes. Supera los puntuacién menor.
Entre3y4 requisitos de la 1ISO 9001:2000.
Puede ~ mejorar ~aumentando la | yijlice el benchmarking
involucracién de las partes interesadas. y otras herramientas
avanzadas de calidad
Entre 4y 5 Est_ado avar_12ado de implantacién de la | para continuar
mejora continua progresando

Se puede obtener un resultado grafico del estado de situacion, uniendo con una linea
continua las casillas marcadas de la hoja de resultados de la evaluacion directiva y trazando
otra linea vertical sobre el valor de la media alcanzada. De esta forma quedaradn a la
izquierda de la media los principios con peor valoracién y a su derecha los mejor valorados.

Una vez conocidos los principios mas débilmente puntuados, se debera elaborar un plan de
mejora. El plan de mejora puede contener los siguientes elementos:

El establecimiento del nuevo nivel de madurez que se desea alcanzar en un plazo
determinado.

La evaluacion detallada a todo el SGC o, al menos, a los apartados de la norma rela-
cionados con los principios que hayan alcanzado menor puntuacién. Para ello, se
pueden identificar los apartados de la norma UNE-EN ISO 9004 relacionados con los
principios peor valorados.

Las acciones a tomar por la Direccién, para establecer o actualizar las
estrategias, politicas y directrices.

Anexo VI.A3
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VI.A3.2 MARCO COMPARATIVO PARA LA EVALUACION DIRECTIVA

PRINCIPIO DE ENFOQUE AL CLIENTE

NIVEL DE MADUREZ

SITUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1 DEFICIENTE

La organizacion actla sin tener en cuenta necesariamente las necesidades del cliente

La informacién del cliente y del mercado es escasa y principalmente recoge las quejas, que si son tratadas
Se resuelve alguna no conformidad pero no se inician acciones correctivas

No se llevan a cabo acciones preventivas

La empresa desconoce el grado de satisfaccion del cliente

La revision del sistema por la direccién no tiene en cuenta la satisfaccién del cliente

2 BASICO

Los datos que se tienen de los clientes se usan para establecer objetivos

La organizacién investiga las causas de sus no conformidades y de las acciones correctivas

Se toman en consideracion datos relativos al mercado para planificar objetivos

Se trasladan los requisitos del cliente a requisitos internos del servicio para lograr su satisfaccion

En ocasiones se toman acciones preventivas

En la revision del sistema por la direccién se tienen en cuenta quejas y reclamaciones de los clientes

3 | SATISFACTORIO .

La necesidad de encontrar y cubrir las necesidades de los clientes se recoge en planes operativos y estratégicos, y se materializa con objetivos
medibles.

Se realizan encuestas o se aplican sistemas para conocer de manera eficaz, la opinién de los clientes

Se mide y se analiza de forma sistematica su nivel de satisfaccién, derivandose acciones de mejora

Cada proceso de la empresa considera al cliente como inicio y final de las actividades

En la revision del sistema por la direccién se considera tanto el nivel de insatisfacciéon (quejas y reclamaciones), como el de satisfaccién y expectativas
de los clientes

La politica de la calidad incluye la mejora continua

El sistema de gestién de la calidad esta orientado no solo a garantizar la satisfaccion de los clientes, sino a aumentarla

4 NOTABLE .

Todas las actividades de la empresa tienen en cuenta las necesidades y expectativas de clientes y otras partes interesadas

La voz del cliente y otras partes interesadas esta integrada en la cultura de la empresa, estando supeditados todos sus procesos a su satisfaccion

Los planes estratégicos y objetivos de la empresa estan enfocados a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas
En la revision del sistema por la direccién se toman acciones de mejora derivadas del analisis del nivel de satisfaccion de las partes interesadas

Los clientes y proveedores estan implicados en el disefio de los servicios de transporte y su revision

Todas las actividades estan enfocadas a dar valor afiadido al cliente y partes interesadas

Existen canales de comunicacion eficaces eficientes con el cliente otras artes interesadas

5 EXCELENTE

La empresa obtiene resultados de encuestas a clientes y estudios de mercado que evidencian evolucién muy positiva, de manera continuada y favorable
respecto a los competidores

Existen procesos implantados de innovacion de los servicios prestados, para adelantarse a las necesidades del cliente.

Cultura de aprendizaje de la empresa, enfocada a mejorar la satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas

El sistema de gestién de la calidad y resultados con clientes y otras partes interesadas, es excelente e innovador, con respecto a sus competidores

La politica de la calidad involucra en la mejora continua a clientes otras artes interesadas

Anexo VI.A3
Evaluacién del nivel de madurez
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PRINCIPIO DE LIDERAZGO

NIVEL DE MADUREZ

SITUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1 DEFICIENTE

El personal desconoce la politica de la calidad de la empresa

Los objetivos sélo contemplan criterios de rendimiento y econémicos. No hay recursos asignados para todos los objetivos.
No estan claras las funciones y responsabilidades

No se tienen en cuenta acciones para la mejora del ambiente de trabajo y de la involucracién del personal

2 BASICO .

Hay definida una politica, unos objetivos y las funciones y responsabilidades que afectan a algunas areas de la empresa, relacionadas directamente
con la calidad del servicio

La Direccion comunica a toda la empresa, la politica de la calidad y objetivos

La Direccion revisa periédicamente el sistema de gestion de la calidad y establece acciones

La politica de la calidad se revisa periédicamente para adaptarla a las nuevas necesidades de la empresa

3 | SATISFACTORIO

Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la politica de la calidad

Establece las funciones y niveles necesarios dentro de la empresa, para satisfacer los requisitos de los clientes

La Direccion proporciona los recursos necesarios para la consecucion de los objetivos marcados

La Direccion proporciona los recursos necesarios para lograr que los puestos de trabajo se adecuen a las actividades a realizar
La Direccion fomenta la relacion con clientes y proveedores, e interactda con ellos

Se han establecido canales de comunicacion interna para mejorar la eficacia del sistema de gestion de la calidad

4 NOTABLE

Hay establecida una visién, valores, estrategias globales y un despliegue de objetivos que alcanza hasta los procesos

La Direccion revisa los recursos asignados a los objetivos para comprobar su eficacia

Hay establecido un sistema para la revision y actualizacion de objetivos

La Direccion lidera y promueve el compromiso hacia la calidad en todos los niveles de la empresa

La Direccion apoya los planes de mejora que resultan de la revision del sistema por la Direccion

Existe una delegacién de autoridad y funciones por parte de la Direccion, para la identificacion de oportunidades de mejora, que aumenta la
motivacion del personal

Se comprueba la eficacia y eficiencia de los canales de comunicacion establecidos

Los directivos utilizan herramientas de mejora de manera sistematica

La Direccion gestiona con la colaboracién de trabajadores, clientes y proveedores la calidad, el medio ambiente y los riesgos laborales

Para medir el desempefio de la empresa utiliza mediciones financieras, estudios de benchmarking, evaluacién de satisfaccién de clientes y
empleados, entre otros

Considera como partes interesadas, para la planificaciéon y mejora del sistema, a clientes, empleados, inversores, proveedores, socios y la co-
munidad y publico afectado por los servicios de la empresa

Para dicha planificacién, utiliza como informacién de entrada la propia estrategia, los objetivos, las necesidades de los clientes, la evaluacion de
requisitos legales, las experiencias propias y las oportunidades de mejora detectadas

5 EXCELENTE .

Todos los directivos apoyan activamente la mejora, la cultura y el caracter propio de la empresa

Mantienen una actitud responsable considerando las necesidades tanto presentes como futuras

Fomentan la gestién de la innovacién y del conocimiento, entre empleados, clientes y proveedores

La Direccion se preocupa Yy lidera la implicacion social y adaptacion al entorno cultural de la entidad

Cuenta con la opinién del personal para determinar los criterios de gestién de la empresa y definicion de las politicas

La Direccion es ejemplo y lo demuestra en jornadas y seminarios en los que participa asiduamente

La Direccién evalla los resultados de los indicadores de gestién y los compara con los de la competencia, con los del "mejor de la clase" y con los
propios objetivos

Se preocupa de buscar comparaciones y actividades de benchmarking con los mejores

Anexo VI.A3
Evaluacién del nivel de madurez
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PRINCIPIO PARTICIPACION DEL PERSONAL

NIVEL DE MADUREZ

SITUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1 DEFICIENTE .

Se le ha comunicado al personal la politica de la calidad de la empresa
Se han definido al menos las funciones y organigrama del equipo directivo
Existe comunicacion vertical descendente

2 BASICO

Se planifica la formacién del personal, relacionada con las funciones que desempefia y con el sistema de gestion de la calidad
Todo el personal conoce sus funciones en la empresa y situacion jerarquica

Los documentos del sistema de gestién de la calidad son revisados y actualizados de manera sistematica

El personal conoce la politica de la calidad de la empresa y los objetivos

3 | SATISFACTORIO .

Existe un sistema de evaluacion de las competencias del personal

Se evalla la eficacia de las acciones formativas

Los directivos se preocupan de la motivacion e implicacién de los empleados y ponen los medios necesarios para lograrlo
Existen canales de comunicacion horizontal, vertical, ascendente y descendente

Cada persona tiene unas funciones y unos objetivos determinados, y son revisados de manera regular

El sistema de gestién del personal incluye el plan de formacion, la evaluacién de sus competencias, habilidades y experiencia
El sistema de gestién de la calidad esta basado en la gestion por procesos y por objetivos

El personal esta implicado en la mejora continua de sus actividades y de la empresa

El personal evalia de manera sistematica a la empresa y a los directivos, siendo esta informacién clave para la mejora

Se han identificado todos los propietarios de proceso, que actian como lideres en la empresa

El personal es considerado como clave por los directivos, y su voz es tenida en cuenta en la definicién de la estrategia

La empresa define objetivos individuales y de grupo, gestionando el desempefio de los procesos, evaluando los resultados

La cultura de la calidad, la implicacion del personal en la disminucién del impacto ambiental y la seguridad laboral, se han incluido como requisitos
en todos los procesos y actividades de la empresa

4 NOTABLE = Es habitual la creacién de equipos de mejora para resoluciéon de problemas, potenciando la creatividad y la innovacion del personal. El personal
aporta sugerencias de mejora y opiniones, y recibe por ello reconocimientos
= La planificaciéon de la formacién se realiza considerando la experiencia del personal, los conocimientos, habilidades, creatividad y capacidad
innovadora
= La planificacion de la gestién del personal incluye los objetivos, los recursos necesarios, la evaluacién de la competencia del personal y la medicién
de la eficacia y del impacto sobre la empresa
= Los datos resultantes de la medicion de la eficacia de la formacién, se utilizan en la planificacién de la formacion posterior
= Se aplican técnicas innovadoras para lograr la implicacion del personal
= Se realiza un seguimiento del clima laboral y los resultados en cuanto a rendimiento
= La evaluacion del personal se efectia mediante sistemas efectivos
5 EXCELENTE = Los responsables y participantes de procesos estan implicados en la mejora de los mismos, y son conscientes del impacto de su actividad en los
resultados globales de la empresa
= El personal se siente reconocido y valora positivamente su plan de carrera
= La empresa utiliza el benchmanking y cualquier otra herramienta que le permita compararse con el "mejor de la clase"
Anexo VILA3
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PRINCIPIO ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

NIVEL DE MADUREZ

SITUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

No es tenida en cuenta la voz del cliente, ni hay evidencia de mejora en los procesos y actividades
No se han establecido los procesos ni los responsables del proceso

1 DEFICIENTE = No se han definido las responsabilidades, en relacion a los procesos
= Informacién limitada sélo a los procesos clave
= El sistema de gestion de la calidad se ha basado en procedimientos, registros e instrucciones, que aseguran la calidad del servicio.
2 BASICO = Se evalla a los proveedores de manera sistematica, y existen criterios de evaluacién, pero no se les tiene en cuenta en el disefio de los procesos.

Se han definido y comunicado las responsabilidades y funciones del personal relacionado con los procesos criticos para la calidad de los servicios
prestados.

3 | SATISFACTORIO .

El sistema de gestion de la calidad se ha basado en la identificacién y documentacion de los procesos de gestién o estratégicos, los procesos
operativos y los procesos de soporte, y sus interrelaciones, conformando asi el mapa de procesos de la empresa

Estan identificados los elementos de entrada y los resultados de los procesos

Los procesos son revisados y mejorados de manera regular

También se ha definido objetivos concretos cuantitativos, para lo que existe el consiguiente indicador de seguimiento

El personal conoce los procesos y es debidamente formado para el desempefio de sus funciones dentro de ellos

Se definen y comunican, propietarios y personal vinculado, dentro de todos los procesos

Se incluye la voz del cliente, proveedores y otras partes interesadas en el disefio de los procesos

La Direccion se asegura que todos los procesos son eficaces para satisfacer a los clientes

La Direccion ha definido un plan operativo para gestionar los procesos, donde se incluye: Requisitos de entrada y resultados, verificacion y
validacion, oportunidades y acciones de mejora de procesos

4 NOTABLE

Existe evidencia de la mejora de los procesos gracias a la revision sistemética

Los procesos de gestidn sistematizados incluyen actividades administrativas y econémicas

Los procesos del sistema cuentan su responsable y personal vinculado identificado

Existe un despliegue completo de indicadores y objetivos en todos los procesos y subprocesos

Existe evidencia de la mejora de los procesos gracias a la revisiéon sistematica, bien a través de autoevaluaciones, revisiones del sistema por la
Direccion, u otras

La empresa se enfoca hacia la mejora de los procesos, para asegurar la creacion de valor para todas las partes interesadas

Se involucra a los proveedores en la mejora de los procesos

Se han establecido alianzas con proveedores para mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos

La empresa revisa periddicamente el desempefio del proceso para asegurar su coherencia con su estrategia

5 EXCELENTE

Los procesos estan optimizados y sus propietarios innovan con el fin de buscar nuevas oportunidades de mejora, por ejemplo con actividades
planificadas y guiadas de benchmarking
Los procesos guian la empresa hacia la total satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas

Anexo VI.A3
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PRINCIPIO ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION

NIVEL DE MADUREZ

SITUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Existen instrucciones y registros basicos y necesarios para conseguir que el servicio cumpla con los requisitos

1 DEFICIENTE = Se ha definido algun procedimiento relativo a las actividades clave de la empresa
= Se establecen acciones correctivas y preventivas
2 BASICO = La documentacién es apropiada para la empresa, es funcional y facil de usar

Se define la politica de la calidad y se comunica a toda la empresa
Se designa un representante de la direccién para coordinar el sistema de gestion de la calidad

3 | SATISFACTORIO

Se han establecido procesos comprensibles, gestionables y mejorables para orientar la empresa hacia la satisfaccion del cliente
Se adquiere y utiliza informacién y datos del proceso, de manera continua

Existen métodos de control de procesos

Los datos obtenidos de dicho control, se analizan para determinar el desempefio satisfactorio de la empresa

La documentacion satisface los requisitos contractuales, legales y reglamentarios, necesidades y expectativas de los clientes
Es de facil acceso a todos los miembros de la empresa

Se establecen objetivos basados en la politica de la calidad de la empresa

La Direccion define responsabilidades y autoridades con el objeto de mantener un sistema de calidad eficaz

La informacién de entrada para la revision del sistema por la direccién, considera el nivel de satisfaccion de los clientes

La Direccion dota a la empresa de todos los recursos necesarios para el correcto desempefio de los procesos

Las no conformidades son detectadas por cualquier persona de la empresa, y revisadas por la persona autorizada para ello, con el fin de establecer
acciones correctivas, y como informacién de entrada de la revision del sistema por la Direccion

4 NOTABLE .

La empresa utiliza métodos para evaluar la mejora del proceso

La Direccién lidera de forma clara el desarrollo, mantenimiento y mejora del sistema de gestion de la calidad, para lograr el beneficio de todas las
partes interesadas, a través de la satisfaccion del cliente

La Direccion define métodos para medir el desempefio de la empresa y determinar el alcance de los objetivos planificados

Tiene en cuenta los 8 principios de gestion para desarrollar, implantar y administrar el sistema

Se toman en cuenta los resultados de las mediciones del desempefio, como elemento de entrada para la revisién del sistema por la direccion, para
la mejora continua del sistema de gestién de la calidad

Se tiene en cuenta la mejora continua en el establecimiento de la politica de la calidad

Los objetivos son revisados sistematicamente, y se modifican si es necesario

La empresa registra los datos de las no conformidades para mejorar el sistema de gestion de la calidad

La empresa controla de manera eficaz la identificacion, segregacion y disposicion de servicios no conformes

5 EXCELENTE .

El sistema de gestion de la calidad incluye procesos concretos de mejora e innovacion

El sistema de gestion de la calidad contiene criterios de ética, y en su definicién participa toda la empresa

Se investiga y siguen modelos de gestién de la calidad total, asi como de gestién de la innovacién

La comunicacioén, el trabajo en equipo sistematico y la eliminacion de barreras son consideradas elementos clave en el funcionamiento de la
empresa
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PRINCIPIO DE MEJORA CONTINUA

NIVEL DE MADUREZ

SITUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Se realizan mejoras puntuales a partir de la resolucion de no conformidades

1 DEFICIENTE = No hay presupuesto definido ni personal formado especialmente para llevar a cabo mejoras en la gestion
= Se realizan mejoras a partir de acciones correctivas y preventivas
2 BASICO = Las auditorias internas de calidad también son fuente de ideas para la mejora, a través de desviaciones o no conformidades detectadas, lo que

supone un cierto grado de sistematizacion de la mejora y de definicion de responsabilidades en este campo
La empresa espera a que un problema le revele la oportunidad de mejorar; no se anticipa

3 | SATISFACTORIO

Cada proceso definido cuenta con un objetivo concreto, un indicador de seguimiento y un responsable, que vigila y propone mejoras en caso de
desviacion del resultado del indicador

La mejora continua, de esta manera, se consigue estandarizar, asegurando que los procesos definidos estan bajo control

Se establecen equipos de mejora puntuales, convenientemente formados, para problemas crénicos o enfocados desde la Direccion

Los resultados de la revision del sistema por la direccién proporcionan datos que se utilizan en la mejora del desempefio de la empresa.

La empresa tiene implementados procesos de seguimiento, medicién y andlisis, para demostrar la conformidad de los servicios prestados y
asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad

La empresa registra y controla las no conformidades, para la mejora de la eficacia de los procesos

La empresa analiza los datos de las distintas fuentes, para evaluar el desempefio frente a los planes, objetivos y otras metas definidas

Se utiliza el analisis de los datos para ayudar a determinar la causa de los problemas existentes o potenciales

Existe un proceso de mejora continua, con el objetivo de mejorar el sistema de gestion de la calidad de la empresa

El &mbito de la mejora abarca desde la gestién de la calidad, el medio ambiente y el sistema de prevencién de riesgos laborales
Comparacion de resultados con otras empresas competidoras, a través de informacion

Los procedimientos estan sistematizados y desplegados en toda la empresa

Se utilizan las mejores practicas en los procesos de mejora continua

La mejora continua esta reflejada en la politica de la calidad de la empresa

4 NOTABLE = La Direccion utiliza los resultados de la revision del sistema por la direccién para identificar oportunidades de mejora del desempefio de la empresa
= La empresa tiene planificados e implementados procesos de seguimiento, medicién, andlisis y mejora, que aseguran la mejora continua del sistema
de gestion de la calidad
= Laempresa analiza los datos de las distintas fuentes, para identificar areas de mejora incluyendo posibles beneficios para las partes interesadas
= Se utiliza el andlisis de los datos para ayudar a determinar la causa de los problemas existentes o potenciales, y para guiar las decisiones acerca
de las acciones correctivas y preventivas, necesaria para la mejora
= La Direccién busca continuamente mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos de la empresa
= Todas las actividades de la entidad se rigen por el sistema de gestion por procesos
5 EXCELENTE = Se afiaden a las fuentes de mejora continua las actividades de benchmarking y comparaciones con otras empresas de transporte, que se realizan
de manera continuada, siguiendo una metodologia concreta
= El proceso de autoevaluacion en base a un modelo de calidad total, se utiliza también en el disefio y ejecucion del plan de mejora continua anual
= Existen actividades de innovacién de los procesos y de los servicios prestados, sistematizadas
Anexo VILA3
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PRINCIPIO ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISION

NIVEL DE MADUREZ

SITUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1 DEFICIENTE .

Se toman pocas decisiones, casi ninguna por consenso

Se mantienen pocos instrumentos de informacién, y en todo caso no son sistematicos

No se evalla el impacto ambiental de las actividades de la empresa

Gnicamente se mantienen algunos registros de control de proceso, de obligado cumplimiento

Existe una lista de proveedores actualizada

Se mantiene informacion de caracter administrativo, relacionada con las funciones del personal y organigrama
Se realizan informes puntuales sobre analisis de calidad en los servicios prestados, a partir de quejas de clientes

2 BASICO .

En procedimientos que definen qué registros y qué informacion se estd manteniendo en relaciéon al sistema de gestion de la calidad
Se utilizan los procedimientos para una mejor informacién sobre proveedores, clientes y empleados
Se mantiene informacién sobre las no conformidades internas, para su analisis sistematico y generacion de acciones correctivas y preventivas

3 | SATISFACTORIO

Se realizan sistematicamente estudios y analisis sobre la competencia, sobre los proveedores y sobre el mercado

Existe un plan de empresa que genera la mision, la vision y los valores, y es actualizado periédicamente

Se utilizan de manera habitual herramientas como DAFO, diagramas de flujo y brainstorming, etc

Se genera informacion sistematica a partir de los resultados de los procesos, mediante indicadores de gestion

Para el andlisis de la adecuacion del sistema de gestion, se toman datos sobre los requisitos y la satisfaccion de clientes, asj como de las ca-
racteristicas de los procesos y de los servicios prestados

Existe informacion de entrada, actualizada, de los ambitos de la gestidn de la calidad, del medio ambiente y de la prevencién de riesgos laborales,
asi como la referente a los servicios que realiza la empresa.
La informacion referente a resultados de indicadores de los diferentes procesos, es evaluada de manera sistematica, siendo considerada prioritaria,

4 NOTABLE y seguida a través del cuadro de mando integral
= Dicho cuadro de mando es la principal herramienta para la toma de decisiones de la Direccion
= Se utilizan herramientas como el diagrama de afinidad, diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, y otros, en reuniones de equipo de trabajo
enfocados desde Direccién y formados para el analisis y la mejora de los procesos y servicios
= Se considera también como informacién de entrada estratégica, para su analisis, toda la referente a la gestion de la innovacién de los servicios y
procesos de la empresa
= También se considera necesaria la investigacion sobre aspectos éticos y sociales
5 EXCELENTE = La evaluacion de necesidades y nuevos tipos de servicios también considera como fuente la gestion del conocimiento. Se ha
= jidentificado y gestiona el capital intelectual de la empresa
= Enfoque claro de todas las areas de la entidad hacia la innovacién de procesos y servicios
= Se utiliza el andlisis de riesgos en todo tipo de actividad
Anexo VI.A3
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PRINCIPIO RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR

NIVEL DE MADUREZ

SITUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1 DEFICIENTE

Existe relacién con algunos proveedores / subcontratistas

No se tienen en cuenta las necesidades y expectativas de los proveedores / subcontratistas y aliados de negocios para la planificacion, revision de
los servicios prestados

No se han considerado dichas necesidades y expectativas en la politica de la calidad

Existe escasa comunicacion para la mejora de procesos, con proveedores / subcontratistas y aliados

No esta definido el proceso de compras / subcontratacién de servicios de la empresa

2 BASICO

Existe un sistema de gestién de proveedores / subcontratistas que garantiza el cumplimiento de los requisitos especificados

El procedimiento de compras / subcontrataciones establece la relacién con proveedores o subcontratistas, a través del sistema de evaluacién y
registro

Se realizan reuniones puntuales para la mejora de los servicios a subcontratar o productos a comprar

Los mejores proveedores / subcontratistas son recompensados con la repeticién de compra / subcontratacion

3 | SATISFACTORIO

El sistema de gestidn de proveedores / subcontratistas asegura la disponibilidad de recursos y por tanto, el cumplimiento de plazos y requisitos

Se realizan reuniones periddicas con los proveedores / subcontratistas habituales para el analisis de los productos y/o servicios a comprar /
subcontratar

Los proveedores / subcontratistas conocen y aceptan las condiciones marcadas en el proceso de compras / subcontratacion

Los datos sobre la calidad de los suministradores se utilizan por la Direccion para adoptar decisiones

Se tienen en cuenta las necesidades y expectativas de los proveedores / subcontratistas en la politica de la calidad

El mapa de procesos identifica los procesos relacionados con los proveedores / subcontratistas

Existen canales de comunicacién bidireccionales eficaces, asi como alianzas de negocios con proveedores / subcontratistas basadas en estrategias
conjuntas para afiadir valor

Los proveedores y subcontratistas participan en cl desarrollo de lo servicios de la empresa

Se plantean soluciones mutuas y consensuadas para la disminucién de riesgos de calidad, medio ambientales y laborales

Existen reconocimientos hacia algunos proveedores / subcontratistas

Los proveedores y subcontratistas comparten objetivos de calidad, seguridad y gestién ambiental, entre otros, con la empresa

Se tienen en cuenta las aportaciones de los proveedores y subcontratistas para la planificacién de nuevas actividades asi como para la revision de

4 NOTABLE las ya planificadas
= El disefio de la infraestructura contempla el maximo aprovechamiento de los recursos de los proveedores y subcontratistas
= Los proveedores y subcontratistas participan en la validacién de los nuevos procesos
= Se planifica la compatibilidad de los sistemas de comunicacion de los proveedores y subcontratistas con los de la empresa para mejorar la fluidez
de los datos
= Se recogen sistematicamente las opiniones de los proveedores y subcontratistas sobre el sistema de gestion de proveedores de la empresa, se les
informa sobre la evolucion de la calidad de sus servicios
= Lainformacion relativa a los resultados de las alianzas se utiliza por la Direccién para revisar su politica y objetivos
= Se ha establecido un sistema de reconocimientos a los mejores proveedores y subcontratistas
= Los proveedores y subcontratistas forman parte en los equipos de trabajo de la empresa, tanto en los de mejora de gestion como en los de los
5 EXCELENTE . Zerviciqs prgstados _ _ o _ 5 o
e realizan jornadas de puertas abiertas y reuniones dirigidas a proveedores para mejorar la relacion y el conocimiento mutuo
= Se utilizan herramientas para la mejora continua de los procesos relacionados con compras a proveedores y subcontratistas
= La empresa realiza estudios de benchmarking para adaptar a sus procesos, las mejores practicas
Anexo VI.A3
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VI.A3.3 EVALUACION DETALLADA

La evaluacién detallada es una herramienta disefiada para conocer y medir el nivel de
madurez global o de los requisitos y directrices contenidos en cada apartado de la norma
UNE-EN ISO 9004, conocer los puntos fuertes y las areas de mejora, y establecer
prioridades y planes de accion detallados a tomar sobre los apartados de la norma y las
areas detectadas como mas débiles.

Esta evaluacion esta basada en un cuestionario de preguntas que pormenorizan los 27
apartados de la norma UNE EN ISO 9004, lo que permite no s6lo obtener un resultado del
apartado evaluado, sino también los puntos fuertes y areas de mejora detectados por el
evaluador. Asi mismo, cada pregunta del cuestionario de evaluacion hace también referencia
a los requisitos de la norma UNE-EN ISO 9001, ya que ésta se encuentra contenida en la
norma UNE-EN ISO 9004:2000. Al final de este documento se muestra el cuestionario para
la evaluacion detallada.

Las preguntas del cuestionario de evaluacion se valoran del 1 al 5 de acuerdo a los criterios
de evaluacién que desarrollan los niveles de desempefio y orientacién descritos en la norma
UNE-EN ISO 9004:2000 y que se muestran en el cuadro adjunto.

) APLICACION
NIVEL MADUREZ DESCRIPCION NORMAS ISO
Sin resultados, resultados pobres o impredecibles.
La actividad se realiza pero no se documenta de .
Se aplica

forma adecuada.

Organizacion centrada en la prestacion de los
servicios. Sistema de control de calidad centrado en
la etapa final del servicio.

1 DEFICIENTE parcialmente la

1ISO 9001:2000

BASICO

Minimos datos disponibles sobre el seguimiento de
las actividades y sobre los resultados de mejora.
Existencia de un sistema de aseguramiento de la
calidad.

Uso inicial de la
norma ISO
9001:2000

SATISFACTORIO

Correcto enfoque basado en
temprana de mejoras sistematicas.
Las actividades se revisan y se toman acciones
derivadas del seguimiento y analisis de datos.

Existe un despliegue de objetivos y un cuadro de
mando.

procesos. Etapa

Uso avanzado de
la norma ISO
9001:2000 e inicio
en el uso de la
1SO 9004:2000

Uso de los procesos de mejora. Buenos resultados y
tendencia mantenida hacia la mejora.

Uso avanzado de

NOTABLE EI proceso es ef_lcaz y ef|<_:|ente. _Emste un S|stfema la 1SO 9004:2000.
integrado de calidad, medio ambiente y seguridad
laboral.
Las actividades se desarrollan teniendo en cuenta lo
5 EXCELENTE gue hacen los mejores del sector. Se considera un

Se mide la eficacia y eficiencia de la actividad y se
mejora continuamente para optimizarla.

modelo a seguir

La evaluacién detallada permite evaluar todo el SGC o sélo determinados requisitos y
directrices de la norma, y puede, asi mismo, ser aplicada a toda la organizacion, o a
departamentos, areas, centros o divisiones especificas. Por todo ello, esta evaluaciéon sirve
para establecer objetivos de mejora medibles para todo el SGC o especificos para
determinadas &reas o requisitos de la norma, asi como para realizar el seguimiento de la
evolucion del nivel de madurez.

La evaluacién detallada no requiere el uso de evaluadores expertos aunque si de cierta
familiaridad del evaluador con las normas ISO 9000 ya que, aunque el cuestionario de

Anexo VI.A3
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evaluacién contiene ejemplos de evidencias relacionadas con las preguntas, se precisa
conocer las normas para contestar a las preguntas con fiabilidad. Por ello, el perfil del
evaluador se corresponde con técnicos o responsables de procesos.

El tiempo estimado para la realizacion de esta evaluacion puede oscilar entre 1 6 2 jornadas,
en funciéon del tamafio y complejidad de la organizacién de transportes, asi como de la
experiencia y conocimiento de ésta por parte del evaluador.

Antes de comenzar con la evaluacion, es muy recomendable realizar una planificaciéon de la
misma recogiendo las siguientes actividades:

= nombrar un coordinador para que gestione todas las actividades relativas a la
evaluacion;

» definir la extensién de la evaluacion tanto para el alcance de los servicios de la
organizacién (procesos, areas, departamentos, servicios, etc.), como para el alcance
del SGC a evaluar (es decir, los apartados de la norma a evaluar); y

» comunicar a las funciones afectadas, al menos, el alcance de la evaluacion y las
fechas de ejecucion.

El método de evaluacion se divide en las 5 fases que se describen a continuacion.

1. Identificar las evidencias existentes en la organizacién que corresponden a cada
pregunta del cuestionario de evaluacion detallada.

Como referencia de las evidencias a encontrar, se pueden utilizar los ejemplos de
evidencias facilitados en el cuestionario. Con objeto de poder analizar
posteriormente las causas de las bajas puntuaciones, conviene anotar en el
cuaderno del evaluador las evidencias encontradas que responden a cada
pregunta. El grafico adjunto se muestra un ejemplo de formato de cuaderno del

evaluador.
CUADERNO DEL EVALUADOR
L. APARTADO DE LA NORMA UNE-EN IS0 9004:2000 N*; REALIZADA POR: FECHA:
NOTA o ) PUNTO | AREADE
Ne COMENTARICON FUERTE | MEJORA
Anexo VI.A3 Edicion MAYO 2005 | 13

Evaluacién del nivel de madurez



-

Il\in §

-
o MINISTERIO

'S DE FOMENTO

2. Valorar los resultados de cada pregunta del cuestionario.

Cada pregunta se valora en funcién de las evidencias obtenidas de acuerdo a los
criterios de evaluacién establecidos y dicho valor se anota mediante una cruz
sobre las casillas de la columna "RESULTADO" del cuestionario para la
evaluacioén detallada.

Para valorar cada pregunta se ha asignado una puntuacién comprendida entre el
uno y el cinco de acuerdo a los criterios establecidos en la descripcién del nivel de
madurez. No se debe puntuar un nivel como alcanzado si no se cumplen
totalmente los criterios de evaluacion asignados para ese nivel.

Todas las preguntas de este cuestionario estan disefiadas para poderse evaluar
del 1 al 5, de acuerdo a los criterios de valoracion establecidos. Por ello, son
aplicables todas las preguntas del cuestionario. No obstante puede haber
organizaciones de transporte a las que, por su singularidad, no les aplique alguna
pregunta. En ese caso se debe tener en cuenta esta situacion a la hora realizar el
calculo de la media, por lo que es recomendable anotarlo en el cuaderno del
evaluador.

Calcular el valor final de cada apartado de la norma.

Para obtener el valor final de cada apartado se sigue la misma metodologia
descrita en la evaluacion directiva.

REALIZADA POR; FECHA:; ]
NIVEL DE MADUREZ
1 2 3 4 5

VALOR
ASIGNADO

-1
1.7-1.9

b

9

3.3

-43
4.4-4.6
47-49

3.7-39

14-1.6
4
7
34-36

APARTADOS DE LA NORMA

4.1 | Gestion del sistema y procesos 27

SISTEMA
DE LA
CALIDAD

Media: 2,4

4.2 | Documentacion 2,2

Responsabilidad de la

o Ol Tt 7 e
direccion. Orientacion general

Necesidades y expectativas de 21
las partes interesadas i

5.3 | Politica de la calidad 24

Media: 2,2

5.4 | Planificacion 2,7

DIRECCION

Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

5.6 | Revision por la direccion 2,1

54

184

10,6
24

Puntos obtenidos por cada columna

| | |
RESULTADO FINAL = (suma de todas las columnas) / n® de apartados aplicables 23

4. Calcular el resultado final de la evaluacion detallada.

Anexo VI.A3 . el
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Para obtener el resultado final, se calcula la media aritmética de la suma de los
valores finales obtenidos, y para ello:

= Se trasladan los valores finales de cada apartado de la norma del
cuestionario de la evaluacion detallada, a las casillas correspondientes
para cada apartado de la hoja de resultados de la evaluacion detallada

(que se muestra en la figura adjunta).

= Se anota la suma de cada columna en la fila "suma columnas".

= Se suma el total de puntos obtenidos por cada columna, y se calcula su
media aritmética dividiendo el total entre el nimero de apartados que

apliquen, lo cual da el "resultado final".

REALIZADA POR:

| FECHA:

NIVEL DE MADUREZ

(%)

3

VALOR
ASIGNADO

-1.3

14-1.6

1.7-1.9

-23

3-33
34-3.6
3.7-39

24-206
2.7-29

4-43

44-46

4.7-49

4.1

Gestion de sistemas y procesos

42

SISTEMA DE
CALIDAD

Documentacion

Media:

5.1

Responsabilidades de la direccion. Orien-
tacion general

52

Necesidades y expectativas de las partes
interesadas

53

Politica de la calidad

Media:

DIRECCION

54

Planificacion

53

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

56

Revision por la direccion

6.1

Gestion de recursos

6.2

Personal

6.3

Infraestructura

6.4

Ambiente de trabajo

6.5

Informacién

Media:

RECURSOS

6.6

Proveedores y alianzas

6.7

Recursos naturales

6.8

Recursos financieros

7.1

Realizacion del producto

72

Procesos relacionados con las partes inte-
resadas

73

Disefio y desarrollo

74

Compras

Media:

REALIZACION

7.5

Produccion y prestacion del servicio

7.6

Control de los dispositivos de seguimien-
to y medicion

8.1

Medicion, andlisis y mejora

82

Seguimiento y medicion

8.3

Control de las no conformidades

Media:

84

Analisis de datos

ANALISIS Y MEJORA

8.5

Mejora

Puntos obtenidos por cada columna

|

| [ [ ]

RESULTADO FINAL = suma de todas las columnas / N° de apartados aplicables
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El resultado final de la evaluacion detallada puede visualizarse graficamente,
uniendo con una linea continua las casillas marcadas de la hoja de resultados de
la evaluacién detallada y trazando otro linea vertical sobre el valor de la media
alcanzada. De esta forma quedaran a la izquierda de la media los principios con
peor puntuacion y a su derecha los mejor valorados.

Identificar los puntos fuertes y las areas de mejora.

Durante la evaluacion pueden detectarse puntos fuertes y areas de mejora que
enriqueceran el resultado de la evaluacion y aumentaran su rentabilidad. Por ello,
con objeto de organizar la informacién que se va recogiendo en el transcurso de la
evaluacioén, conviene referenciar en el cuaderno del evaluador todas aquellas
anotaciones que el evaluador estime oportunas.

Es recomendable que el informe final de resultados de la evaluacién detallada recoja al
menos los siguientes aspectos:

el alcance (qué se ha evaluado);

los criterios de evaluacion;

las fechas de la evaluacion;

la composicién del equipo evaluador;

el resumen de resultados;

la hoja de resultados de la evaluacion detallada; y
los puntos fuertes y areas de mejora detectados.

El contenido del plan de mejora puede incluir los siguientes elementos:

Establecimiento del nuevo nivel de madurez que se desea alcanzar en el area
evaluada, para la globalidad del SGC o de apartados especificos de la norma.
Acciones de mejora que deben realizarse para alcanzar los nuevos objetivos.

Anexo VI.A3
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VI.A3.4 CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DETALLADA

Evaluacion del nivel de madurez

Apartado 4.1: GESTION DE SISTEMAS Y PROCESOS
RESULTADO RORS
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS N
1 2 3 4 5
4.1 4.1 (1 ¢Estéan definidos los procesos operativos y de apoyo ? [ Mapa de procesos
2 ¢ Estan definidos los responsables, los elementos de
4.1 4.1 entrada, los resultados de los procesos asi como las Fichas de procesos, diagramas de procesos
interrelaciones entre los procesos?
3 ¢ Existen indicadores asociados a los procesos Descripcién de proceso, indicadores establecidos y
4.1 4.1 . .
definidos? documentados, cuadro de mando integral
: a1 4 ¢ El método empleado para medir el proceso es eficaz y | Revisiones de puntos de control o indicadores de proceso
’ eficiente y se revisa de forma periédica? y evidencias del andlisis de los indicadores establecidos
: a1 5 ¢ Se adaptan los procesos ante posibles variaciones en Estudios de capacidad de proceso
’ los servicios prestados? p P
- 4.1 6 ¢ Se conocen !OS puntos criticos d.e Ip_s procesos que Fichas de procesos, diagramas de procesos
tienen mayor influencia en su variabilidad?
. , . . QFD, encuestas, reuniones con clientes y evidencias de
- 4.1 7 (,Estgq orlentadps los procesos a satlsfacer los inclusion de la voz del cliente en el disefio, planificacion y
requisitos del cliente y de otras partes interesadas?
desarrollo de los procesos
a1 a1 8 ¢ Se adoptan medidas preventivas ante posibles fallos Acciones preventivas, estudios AMFE
del proceso?
Evidencias de implicacion de la Direccién, asegurando la
9 ¢Se dispone de todos los recursos necesarios para disponibilidad de recursos tales como revisiones por la
4.1 4.1 A . L. L N !
asegurar el desarrollo y seguimiento de los procesos? |direccién, programa de objetivos de la calidad, fichas de
procesos, diagramas de procesos
10 s Existe una sistematica de disefio v desarrollo de los Datos de revisién del disefio, de verificacion y validacion
¢ : ) y h ; del proceso y andlisis sistematico de los resultados de los
- 4.1 procesos para la mejora continua de su eficacia y indicad d da la inf L i |
eficiencia? indicadores y de toda la informacion que afecta al
’ proceso, autoevaluaciones, revisiones por la direccién
N° Casillas puntuadas
Valor asignado a cada casilla : : E : g ; ::- :r' w
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
Anexo VI.A3
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Apartado 4.2: DOCUMENTACION

RESULTADO NKIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 3 4
4.2.3 4.2 1 ¢Ha definido la Direccién un proceso para el control de | Documento, lista de conservacion de registros, listado de
4.2.4 ) los documentos y registros? documentos en vigor y diagrama de flujo
2 ¢La documentacion definida por la Direccion es
adecuada a la actividad y tamafio de la empresa, a la Anélisis de necesidades de clientes internos, externos y
421 4.2 - N X X :
complejidad de los procesos y a la competencia del partes interesadas, listado de documentos en vigor
personal?
Politica y objetivos de la calidad, manual de la calidad,
procedimientos documentados requeridos, documentos
421 4.2 3 ¢La documentacion del sistema de gestion de la calidad [ necesarios (instrucciones de trabajo, especificaciones,
= ’ incluye los documentos basicos? etc.) por la empresa para asegurar la eficaz y eficiente
planificacién, operacién y control de los procesos, los
registros requeridos
Aprobacién y actualizacién de procedimientos,
. . - instrucciones, etc., disponibilidad en los puntos de uso
4 ¢ El control de los documentos permite una gestion : h
- 4.2 - - B de las versiones aplicables de los documentos y
eficaz y eficiente del sistema? se - ) P
distribucidn e identificacién (obsoletos) de documentos
de origen interno y externo
5 ¢La empresa dispone de algun sistema que permita una
- 4.2 répida actualizacién y disponibilidad de los documentos [ Herramientas informéticas
y registros?
6 ¢ Se dispone de algun sistema de seguridad que evite la | Copyright, imposibilidad de hacer una copia, cerrojos de
- 4.2 posibilidad de fuga, plagio, apropiacion del "saber seguridad que impidan la impresién y accesibilidad a
hacer" en la documentacion / registros de la empresa? |informacion por niveles de responsabilidad
7 ¢ Se han establecido y se mantienen los registros de . . . o
4.2.4| 4.2 forma legible, facilmente identificables y recuperables? Distintos tipos de registros, procedimiento
N° Casillas puntuadas
. ) < |~ < [~ < |~ < |~
Valor asignado a cada casilla e NS o | o < | <
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
Anexo VI.A3
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 5.1: RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION. ORIENTACION GENERAL
RESULTADO NﬁIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
3 5
1 ;Establece la Direccion la mision, la vision, las politicas P . .
- 5.1.1 y los objetivos estratégicos de la empresa? Plan estratégico y politica de la calidad
2 ¢ Se identifican los procesos de prestacion de los
- 5.1.1 servicios que aportan valor y los procesos de apoyo que| Mapa de procesos
influyen en la eficacia y eficiencia de estos procesos?
} 5.1.1 3¢la Dlre%mon desarrolla y comunica los valores a la Documento escrito que refleje los valores
empresa?
: 5.1.1 4 ¢La Direccién comunica la estrategia a todo el personal [ Comunicacion en cascada de forma sistematica y
T de la empresa? adecuada, estrategias documentadas
} 5.1.2 5 ¢ Es la mejora continua un objetivo permanente de todos| Cuadro de indicadores de mejora y objetivos de mejora
o los procesos? asociados a los procesos
. 51.2 6 ¢ Participa la Direccién en proyectos de mejora de forma| Formacion de grupos de mejora y existencia de comités
o activa y lidera a través del ejemplo? de Mejora
7 ¢Promueve la Direccién la participacion de los .
512 empleados en proyectos de mejora? Grupos de mejora
8 ¢ Se asegura la Direccion de que se satisfacen las -
512 necesidades de formacion de todo el personal? Plan de formacion
9 ¢Evalla la Direccion las necesidades de desarrollo
512 profesional de todo el personal? Planes de carrera
10 ¢ Establece la Direccién objetivos para los equipos y
- 5.1.2 las personas coherentes con los objetivos estratégicos | Direccién por objetivos
de la empresa?
11 ¢Ha establecido la Dl|reCC|on mecanismos para Entrevistas con clientes , encuestas de satisfacciéon y
- 5.1.2 conocer las expectativas y necesidades actuales y runos focales
futuras de los clientes? grup
12 ¢Ha establecido la Direccién mecanismos para
- 5.1.2 conocer las necesidades y expectativas de los Encuestas de clima laboral y reuniones periddicas
empleados?
13 ¢Ha establecido la Direccién mecanismos para Reuniones, grupos focales, esquema de sugerencias y
- 5.1.2 conocer la satlsfacc[op de qt’ras partes interesadas encuestas / entrevistas
(accionistas, la administracion)?
(Continta)
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 5.1: RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION. ORIENTACION GENERAL
RESULTADO NEIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 3 4 5
14 ¢ Considera la Direccién los resultados y datos Acta de revision del sistema, anéalisis de no
5.1 | 5.1.2 X o S . K . .
obtenidos de su gestion en la revision del sistema? conformidades y aprobacién de planes de mejora
. 51.2 15 ¢ Existe un cuadro de indicadores para medir el Mapa de indicadores, cuadro de mando integral y actas
o cumplimiento de los objetivos fijados? de seguimiento de objetivos
: 5.1.2 16 giﬁ]g)iloa;lﬂca el futuro de la empresa y gestion del Planes estratégicos, Diagrama DAFO
- 5.1.2 17 ¢Se |dent|f|lcan y gestionan riesgos y se aprovechan Identificacion de riesgos, Diagrama DAFO
las oportunidades de mejora?
: 51.2 18 ¢ Se plantea la Direccién cambios radicales en los Ejemplos de cambios de procesos debido a reingenieria
T procesos como elemento de mejora continua? de procesos
N° Casillas puntuadas
Valor asignado a cada casilla : : : : :; ; : ':r o
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican

Anexo VI.A3
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 5.2: NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
RESULTADO NﬁIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
3 5
1 ¢Se celebran periédicamente reuniones con el cliente
5.2 |5.2.2| que permiten trabajar junto a él para conocer mejor su | Actas de reuniones
entorno, expectativas, problemas, etc.?
52 |5.22 2 ¢ Se recoge sistematicamente informacion sobre las Informes de reclamaciones v queias
' - reclamaciones y quejas de los clientes? ¥y quel
) 522 3 ¢ Se recoge informacién sobre el mercado, bien por la |Informes de estudios de mercado, diagramas DAFO,
o propia empresa, o por otras empresas del sector? informes de asociaciones y del sector
) 5.2.2 4 ¢ Se analizan los servicios de otras empresas del Estudios comparativos e informes acerca de la situacion
o sector? de la competencia
52 |5.22 5 ¢ Se realizan periédicamente mediciones de la Encuesta a clientes, resultados de la encuesta, y planes
’ = satisfaccion de clientes? de accion
) 522 6 ¢Existe una sistematica para identificar todas las partes Documentos que identifiquen las partes interesadas
interesadas?
Fichas de necesidades y expectativas de las partes
) 522 7 ¢ Se materializan y comunican las necesidades y interesadas, comunicaciones de necesidades y
o expectativas de las partes interesadas? expectativas, charlas de difusion, especificaciones de
requisitos
8 ¢Se investigan las necesidades latentes del cliente Encuestas a clientes, asistencias a ferias del sector
(innovaciones de servicios existentes, aplicacion de . . " - : . - !
5.2 |5.2.2 . - . innovaciones introducidas e investigaciéon sobre las
tecnologias utilizadas en otros sectores, tendencias en necesidades de los clientes
otros paises, etc.?
9 ¢ Se planifica periédicamente la formacién donde
- 5.2.2| participan los mandos y las personas afectadas y se Plan de formacion y participantes en su elaboracion
realizan informes de los resultados obtenidos?
10 ¢ Existe una sisteméatica de gestiéon del personal con
- 5.2.2 las actividades a realizar para el desarrollo de las Documento de gestion del personal, planes de carrera
mismas en la que participan las personas afectadas?
(Continta)
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 5.2: NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS RESULTADO N?‘IA
3 5
. . A - Encuestas (reconocimiento, satisfaccion en el trabajo y
11 ¢;Se realizan periédicamente mediciones de la
- 5.2.2 satisfaccion del personal? desarrollo personal), resultados de las encuestas y
P ’ actuaciones tomadas
- 5.2.2 12 r;asbeai\éatljtéaél?:ﬁqmpﬁg;c::ri]gneel:claenntqlzia()relai?personal sobre procedimientos de promocion y sistema de incentivos
13 ¢ Existe una relacién a largo plazo con los
- 5.2.2 proveedores, en linea con la estrategia y los planes de | Alianzas, contratos con proveedores
la propia empresa?
: 522 14 éiﬁ,gég?rogfFaa?aggogéa(ﬂizgﬁ|E)a(;téc:ﬁlc\;gg del Informes de reuniones con proveedores y registros de la
e gervicios’) participacion de proveedores en nuevos productos
: 522 15 ¢ Existe intercambio de informacién con los Informes de reuniones con proveedores
- proveedores sobre métodos y/o tecnologias utilizadas? p
16 ¢ Se establece, conjuntamente con los proveedores -
- 5.2.2 programas de reduccion de costes? Informes de reduccién de costes
- 5.2.2 17 gj;gg?;f;ﬁ'igﬁ:;g;zgma al proveedor para Informes de visitas a proveedores
18 ¢ Se realizan acuerdos con los proveedores sobre
- 5.2.2 inversiones que puedan mejorar las caracteristicas de |Informes de acuerdos con proveedores
servicios?
: 522 19 ¢ Se utilizan, de acuerdo con los proveedores, técnicas | Informes de acuerdos con proveedores y acuerdos de
o de racionalizacion de la produccion? calidad concertada con proveedores
} 522 20 ¢ Existe un sistema de reconocimiento para los logros e[ Sistema de reconocimiento e informe de los proveedores
o implicacion en la mejora de los proveedores? reconocidos
(Contintia)
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i 2 mnisTERIO
ﬁ? DE FOMENTO

Evaluacion del nivel de madurez

Apartado 5.2: NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS (Fin)
RESULTADO NOTA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 3 4 5
21 ¢ Se participa activamente en asociaciones y
: 522 organizaciones tanto del sector en el que opera la Relacién de asociaciones en que se participa y registros
o empresa como de tipo general, con objeto de estar al | de participaciones
dia en las tendencias del entorno?
22 ¢ Se informa sobre el plan estratégico y sobre los
. 522 resultados financieros a los accionistas / propietarios y Informes a los accionistas
o se obtiene informacién de los mismos para realimentar
dicho plan?
23 ¢ Se realiza la identificacion y evaluacion de aspectos
medioambientales actuales, pasados y futuros de los
- 5.2.2 procesos y actividades de la empresa y se establecen |Informes de estudios realizados y actuaciones tomadas
planes para la minimizacién o mejora de los impactos
ambientales?
24 ¢ Se participa con la comunidad donde reside la
empresa en actividades de tipo social fomentando la Actividades realizadas v tipo de colaboracion
- 5.2.2 colaboracién de los trabajadores y se colabora con yup
A . L desarrollada
instituciones educativas para la formacién de
trabajadores?
} 5.2.2 25 ¢Se han evaluado los riesgos laborales de la empresa | Planes de prevencion, informes de evaluacion de los
o y se han generado planes de prevencién? puestos de trabajo y actuaciones tomadas
26 g,S(_e identifican los requisitos Ie_g_ales y reglamentarios Relacién de requisitos legales y reglamentarios
- 5.2.3 aplicables a los procesos y actividades de la empresa . e
’ e aplicables y plan estratégico
y se tienen en cuenta al establecer la planificacién?
} 523 27 ¢ Se evalla el cumplimiento de los requisitos legales y | Evaluacién del cumplimiento y acciones derivadas de la
o reglamentarios aplicables? evaluacion del cumplimiento
28 ¢ Dispone la empresa de un cédigo de ética o de con-
- 5.2.3 ducta donde se define el principio de legalidad y la Codigo de ética o de conducta
forma concreta en cémo hay que actuar para seguirlo?
N° Casillas puntuadas
; ’ < [~ < [~ < [~ < [~
Valor asignado a cada casilla ala Nlal oo ) I )
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
Anexo VI.A3
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 5.3: POLITICA DE LA CALIDAD

RESULTADO NOTA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS N°
1 2 8 4 5
1 ¢Se considera en el establecimiento de la politica,
53 | 5.3 todos los requisitos necesarios, contemplados en la Politica de la calidad
norma?
2 ¢ Participa el personal en la elaboracién de la politica de Paf“c'paf."es en la glgborggon de la politica de la
- 5.3 . calidad, tipo de participacion y actas del comité de
la calidad? .
calidad
3 ¢(Existe en la empresa una sistematica de comunicacion Actas de reuniones, comunicaciones de. la direccion,
53 | 5.3 P o : canales de comunicacion existentes y tipo de consultas
y de entendimiento de la politica de la calidad? -
realizadas
4 ¢ Existe un proceso de revisién de la politica de la
53 | 53 calidad antes de su aprobacion y divulgacién y esta Proceso de revisién seguido, revisién por la direccién,
’ ’ revision se realiza tras cambios en la misién, vision, politicas de la calidad anteriores
estrategias, asi como con una periodicidad establecida?
5 ¢ La politica de la calidad incluye un compromiso de
mejora continua de la eficacia y eficiencia del . .
53 53 desempefio de la empresa y del cumplimiento de los Documento de la politica de la calidad
requisitos?
6 ¢ La politica de la calidad incluye un compromiso de
- 5.3 aportacion de los recursos necesarios para establecer | Documento de la politica de la calidad
una estructura basada en la mejora continua?
: 5.3 7 ¢La politica de la calidad apoya la creacién de los Numero de grupos de mejora en funcionamiento e
’ grupos de trabajo para la mejora? informes de mejoras conseguidas
53 5.3 8 ¢ Existe coherencia entre la politica de la calidad y los | Documento de la politica de la calidad, plan estratégico y
’ ’ objetivos generales de la empresa? objetivos generales y de calidad
N° Casillas puntuadas
) ) < |~ < |~ < |~ < |~
Valor asignado a cada casilla =g dlVN N lal sl | T
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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i 2 mnisTERIO
ﬁ? DE FOMENTO

Apartado 5.4: PLANIFICACION
RESULTADO NOIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
3 5
1 ¢Se ha tenido en cuenta la politica de la calidad en el Relacion entre politica y objetivos de la empresa, politica
5.4.1| 5.4.1 establecimiento de objetivos? de AIa calidad, programa de objetivos y metas de la
calidad
5.4.1| 5.4.1 |2 {Se ha desglosado el objetivo en metas medibles? Indlcado_res de objetivos, programa de objetivos y metas
de la calidad
3 ¢ Se ha establecido algun sistema de seguimiento y Definicion de indicadores orientados a la estrategia y
541 54.1 1 L . - L L
revision periodica para estos objetivos? reuniones periédicas de seguimiento de objetivos
. o . Comparativa de los objetivos de la calidad con el
5.4.1| 5.4.1 |* ¢Contempla el establecimiento de objetivos todos l0s | ;246 5.4.1 de la UNE-EN 1SO 9004, Programa de
requisitos de la norma? o -
objetivos y metas de la calidad
} 5.4.1 5 ¢Ha tenido en cuenta la perspectiva clientes y partes indices de satisfaccion y cuota de mercado, programa de
T interesadas? objetivos y metas de la calidad
6 ¢Ha tenido en cuenta los procesos internos de la Coste e introduccién de nuevos servicios, programa de
541| 54.1 A R
empresa? objetivos y metas de la calidad
54.1| 541 7 ¢Ha contribuido el personal de la empresa al Reuniones del personal con los mandos intermedios,
o T establecimiento de objetivos de la calidad? programa de objetivos y metas de la calidad
5.4.1| 5.4.1 |8 ¢ Se han definido las responsabilidades de cada Identificacion en el programa de objetivos y metas de la
i e == P calidad de los diferentes departamentos implicados en la
5.4.2| 5.4.2 objetivo? P s
consecucién del objetivo
. . S Asignacién en el programa de objetivos y metas de la
5.4.1| 5.4.1 |9 ¢’,Se ha definido la pafpupamon de los departamentos, calidad a cada departamento de las tareas implicadas en
5.4.2| 5.4.2 areas en la consecucion de las metas?
cada meta
(Contintia)
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 5.4: PLANIFICACION (Fin)

RESULTADO NﬂIA
9001 | 9004 EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 3 4 5
10 ¢Estéa enfocada la planificacién de la empresa en la
- 5.4.2 de_fm!cmn de los Procesos necesarios para cumplir los Planes de calidad, estrategias y politicas de la empresa
objetivos de la calidad y los requisitos de la empresa
coherentemente con la estrategia de la empresa?
54.2| 542 11 ¢Recoge la informacion de entrada para la Comparativa con factores de entrada del apartado 5.4.2
o o planificacién todos los requisitos de la Norma? de la UNE-EN ISO 9004, Planes de calidad
12 ¢Se encarga la Direccién de revisar sistematicamente | Reuniones de revisién de resultados de la planificacion
- 5.4.2 los resultados de la planificacion, para asegurarse de |de la calidad. Comparativa con los resultados del
la eficacia y eficiencia de los procesos? apartado 5.4.2
N° casillas puntuadas
Valor asignado a cada casilla — : : R 2 : ™ g ; < :rr_ :r' w
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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i 2 mnisTERIO
ﬁ? DE FOMENTO

Apartado 5.5: RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
RESULTADO NOIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS N
5 5)
1 ¢Ha definido la alta direccion los diferentes responsables If::pgﬁg;r;znégscgz;?)?;?elsdoeJoscﬁg?é::j%srgzggzneal
5.5.1| 5.5.1 dentro c_ie la empresa para |mplem§ntar y mantene_r un procesos y responsables para llevarlos a cabo dentro
SGC (sistema de gestién de la calidad) eficaz y eficiente?
de la empresa
Tabla con funciones dentro de la empresa, y
2 ¢Se ha asegurado la direccién de que se han comunicado | responsabilidad o autoridad y los documentos del
5.5.1| 5.5.1 a todas las personas de la empresa, las sistema (manual de la calidad, etc.) definen claramente
responsabilidades dentro del SGC? los responsables para llevar a cabo las diferentes
actividades y procesos
3 ¢ Conocen los diferentes responsables cuéales son los Los documentos del sistema definen claramente los
55.1| 5.5.1 objetivos de la calidad que le afectan? obj_etlvos de los procesos o actividades (objetivos de la
calidad)
4 ;Ha designado la direccién a una persona de la direccion
de la empresa con la responsabilidad y autoridad para
asegurarse de que se establecen, implementan y man-
552|552 tienen todos los procesos del SGC, para informar a la Carta de nombramiento. Asignacion de
e e direccion sobre el desempefio del SGC, para informar a la| responsabilidades en el manual de la calidad
direccién de las necesidades de mejora, y para asegu-
rarse de que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles de la empresa?
5 ¢ Se asegura el representante de la direccion de que se Involucracion del representante de la direcciéon en la
5.5.2| 5.5.2 establecen, implementan y mantienen todos los procesos |identificacion y relacién de todos los procesos de la
del SGC? empresa (mapa de procesos)
6 ¢ Se ha asegurado el representante de la direccion de que . T
todas las personas de la empresa son conscientes de la Formacion y concienciacion al personal de la empresa
5.5.2| 5.5.2 . ) - oe : de los requisitos establecidos con cada una de las
importancia de cumplir los requisitos establecidos con artes interesadas
cualquiera de las partes interesadas de la empresa? P
5.5.2| 5.5.2 7 ¢Estan def',f"das quienes san "las partes interesadas de Declaraciones de misién, vision, manual de la calidad
la empresa’?
8 ¢ Estan definidos los interlocutores con cada una de las Tabla con funciones dentro de la empresa, manual de
5.5.1| 55.1 . .
partes interesadas? la calidad

(Contintia)
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i 2 mnisTERIO
ﬁ? DE FOMENTO

Apartado 5.5: RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION (Fin)

RESULTADO NﬁIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 8 4 5
9 ¢ Conocen todas las personas de la empresa los Respuestas positivas a preguntas realizadas a las
5.5.2| 5.5.2 requisitos establecidos con cualquiera de las partes personas de la empresa sobre los requisitos
interesadas de la empresa que pueda afectarle? establecidos con cada una de las partes interesadas
Intranet, correos electronicos, tablones, reuniones con
10 ¢ Se ha asegurado la alta direccién de que se han la direccién, reuniones internas de equipos, boletines
5.5.3| 5.5.3 establecido procesos de comunicacion eficaces y internos, buzones de sugerencias, encuestas a los
eficientes dentro de la empresa? empleados y medicién de la eficacia de los procesos de
comunicacion
11 ¢/ Se comunica la politica de la calidad, requisitos de En los canales de comunicacion establecidos, .
5.5.3| 5.5.3 calidad. obietivos de la calidad v los logros? comprobar que los contenidos de lo que se comunica
» 00l Y gros: coincide con lo preguntado
12 ¢Promueve activamente la Direccién, la . L . )
5.5.3| 5.5.3 retroalimentacion y la comunicacién del personal de la Canales c_ie participacion establecidos, sistemas de
h AT sugerencias
empresa como medio para su participacion?
N° casillas puntuadas
. . < |~ < |~ < |~ < |~
Valor asignado a cada casilla |5 dl VNl S lal sl Yl<!] < o
Puntos obtenidos por cada columna
(n® casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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Apartado 5.6: REVISION POR LA DIRECCION
RESULTADO NOTA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS N°
& 5
56.1| 5.6.1 1 ¢Establece reuniones periédicas el equipo directivo Orden del dia, acta o plan de accion y proceso definido y
e o para revisar el sistema? registro de revisiones
Realizacién de un informe del representante de la
; Inf | de la di - la di - direccién sobre el grado de eficacia del SGC y
5.6.2| 5.6.2 2 ¢Informa el representante de 1a direccion a la direccion realizacién de un acta de reunién donde queda registrada
o o sobre el grado de eficacia del SGC? . = . S
la informacién del representante de la direccion sobre el
grado de eficacia del SGC
Realizacién de un informe del representante de la
3 ¢Informa el representante de la direccion a la alta direccién sobre las propuestas de mejora del SGC y
5.6.2| 5.6.2 direccion sobre cualquier necesidad de mejora del realizaciéon de un acta de reuniéon donde queda registrada
SGC? la informacion del representante de la direccion sobre las
propuestas de mejora del SGC
56.2| 5.6.2 4 ¢ Analiza las necesidades de informacién de entrada Actas de revision del sistema de calidad por la direccién.
e e para la revision? Sistema de informacién
- - ) L Registro de no conformidades de sistema e informe de
5.6.2| 5.6.2 5 "UE'I.'Z.a la revision por la Q|rec0|0n el resultado del revision del sistema e informe de acciones correctivas.
analisis de las no conformidades? e
Anélisis de datos
56.2| 5.6.2 6 ¢ Utiliza la revision por la direccién los resultados de Informe de auditorias y registro de cambios del sistema o
e e auditorias de calidad? informe de revisién del sistema
7 ¢Utiliza la revision por la direccién un sistema de Un cuadro de mando de indicadores y documentos de
56.2| 5.6.2 Z . P L A
indicadores de calidad? estadistica de evolucién de indicadores
8 ¢ Utiliza la revision por la direccion un sistema de -
© - S ) Un cuadro de mando de indicadores y documentos de
- 5.6.2 md;cadores de gestion entre los que se incluyen los de estadistica de evolucion de indicadores
calidad?
. ; L . L Informe o acta de revision del sistema, registro o tabla de
5.6.2| 5.6.2 9¢ Se a’.‘a"?a en la revision por la dlrecmoln ?l resultado seguimiento de indicadores de proceso y plan de
de los indicadores y se comparan con objetivos? ) h o
acciones derivado de la revision
10 ¢ Utiliza la revisién por la direccién informacién sobre Informe de auditorias y registro de cambios del sistema o
- 5.6.2 los resultados de la competencia como informacién de informe de revision del sistema
entrada?
(Continta)
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 5.6: REVISION POR LA DIRECCION (Fin)

RESULTADO N?IIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 8 4 5
11 ¢ Utiliza la revision por la direccion la informacién dispo-
- 5.6.2 nible de actividades de intercambio de experiencias y Registro de documentacién de entrada para la revision
foros?
12 ¢ Utiliza la revision por la direccion las actividades de ’ . S
5.6.2 benchmarking realizadas como informacién de entrada? Registro de documentacién de entrada para la revision
13 ¢ Se utilizan los resultados de la revision del sistema Acta de revision del sistema de calidad por la Direccion.
5.6.3| 5.6.3 para identificar oportunidades de mejora del Acciones correctivas abiertas. Planes de mejora.
desempefio de la empresa? Anélisis de datos
56.1] 5.6.2 14 <;Eva_lua I_g eficacia y eficiencia de los procesos de la Indicadores utilizados
organizaciéon?
15 ¢Incluye el acta de revisién decisiones y acciones
sobre necesidad de recursos, mejora del producto en . . . . L
5.6.3| 5.6.3 relacion con requisitos del cliente y otras partes Acta de revision del sistema de calidad por la Direccion
interesadas?
56.3 16 ¢Promueve la colaborauon‘de otras partes interesadas Actas de reunién con clientes y proveedores
en la mejora del sistema (clientes y proveedores)?
N° casillas puntuadas
Valor asignado a cada casilla - : : N z Z ™ g ; < : '; [To)
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 6.1: GESTION DE RECURSOS. ORIENTACION GENERAL

RESULTADO NﬁIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 & 4 5
1 ¢Es coherente la asignacion de recursos con los planes [ Mision, vision y politica de la calidad de la empresa,
6.1 6.1 estratégicos establecidos, la misiéon y visién de la planes estratégicos, programa de objetivos, revisién por
empresa y la politica de la calidad? la direccién y partidas presupuestarias
Ver el programa de objetivos de la calidad y buscar
2 ¢Se asignan los recursos necesarios para la asignacion de recursos tales como personas,
6.1 | 6.1.2 consecucion de los objetivos propuestos en la infraestructuras, condiciones humanas y fisicas,
empresa? informacién, proveedores y aliados de negocio, recursos
naturales y recursos financieros
3 ¢ Se planifican los recursos necesarios en los momentos Revisiones por la direccion, planificacion, seguimiento y
preestablecidos, tales como revisiones por la direccion, revision de O_l)!etIV.OS y metas, pla_mﬁcamones de la
6.1 | 6.1.2 revisiones de objetivos, planificaciones de la calidad o calidad, _pIamflcacmngs de cumplimiento d'e nuevas
nuevas expectativas o necesidades de las partes expec?atlvas o nece5|dadgs de las partes‘ |nt~eresadas
nteresadas? (por ej. planes de formaglon, p]anes de disefio y
’ desarrollo, planes de calibracion, etc.)
4 ¢ Se actualizan sistematicamente los recursos en la - L .
6.2 medida que cambian las situaciones del entorno o los EVO'.UC'On de los recursos en Ios"ultlmos periodos.
S Medidas de su grado de utilizacién
objetivos?
N° casillas puntuadas
. . ~ ~ ~ ~
Valor asignado a cada casilla — : o E o ® g s :rr_ <
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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-

i 2 mnisTERIO
ﬁ? DE FOMENTO

Apartado 6.2: PERSONAL
RESULTADO NﬁIA
9001 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
3 5)
1 ¢ Estéa definido el perfil profesional del personal que Manual de la calidad, catalogo de puestos de trabajo,
6.2.2| 6.2.2.7 realiza funciones que afectan a la calidad? mapual de empresa o .c‘ualqmer otro documento donde se
definan las responsabilidades
2 ¢ Esta definida la sisteméatica para actualizar los
6.2.2| 6.2.2.1 perfiles en la medida que evolucionan los puestos de | Redefiniciones de puestos de trabajo y perfiles
trabajo?
3 ¢Esta definida la sistematica para actualizar la
formacion del personal en la medida que evolucionan
6.2.2| 6.2.2.1 los puestos de trabajo o cambia de puesto por nuevas| Plan de formacién y fichas de personal
actividades de negocio, cambios de procesos,
herramientas o equipos de la empresa?
4 ¢ Esta definida la sistematica para asegurarse de que
6.2.2] 6.2.2.2 el personal es consciente de las consecuencias que | AMFE de proceso. Campafias de concienciaciéon
pueden tener sus errores?
5 ¢Se realiza una gestién de desempefio adecuada Documentacién sobre la evaluacion del desempefio
6.2.2| 6.2.2.2 para comprobar que gl nivel de competencia del efectuada al personal
personal es el requerido?
. . - Examenes, entrevistas con el personal formado
; s ) )
6.2.2| 6.2.2.2 |6 ¢Se evalua la eficacia de la formacion? evaluaciones del personal responsable
6.2.1 7 ¢Las responsabilidades y autoridades que estan Manual de la calidad o cualquier otro documento donde
o definidas facilitan la toma de decisiones? se definan las responsabilidades
6.2.1 8 ¢El despliegue de los objetivos llega y afecta a todo Objetivos y su despliegue en metas especificas
el personal de la empresa?
9 ¢ Se crean equipos de trabajo para la mejora de la . . .
6.2.1 eficacia y eficiencia de la empresa? Constitucion de equipos de mejora
6.2.1 10 ¢ Se tienen en cuenta las iniciativas y necesidades Sugerencias del personal y respuestas o actuaciones en
- del personal? conse cuencia
11 ¢Existe un sistema de gestion de la seguridad y - .
6.2.1 salud laboral para el personal? Documentacion del sistema
(Continta)
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MINISTERIO
S DE FOMENTO

Apartado 6.2: PERSONAL (Fin)

RESULTADO NﬂIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 8 4 5
12 ¢Hay participacion activa en el establecimiento de Las distintas areas de la empresa han participado en
6.2.1 objetivos y se llevan a cabo despliegues por todos los | elaborar y desplegar objetivos que les afectan
niveles de la empresa? directamente
13 ¢ Se mide la percepcién que el personal tiene del
reconocimiento y recompensa, asi como de los
6.2.1 o d Encuestas
criterios que entienden que deben ser de mayor
valoracién en su puesto de trabajo?
14 ¢ Es coherente la seleccion y las reasignaciones de Ejemploslde Incorporaciones o cambios de personal y su
- 6.2.2 ersonal con los perfiles de puesto? coherencia con el perfil de puesto en cada caso
P p p ’ (competencia del personal)
N° casillas puntuadas
Valor asignado a cada casilla : : : Z ™ :'; (: : ':r
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
Anexo VI.A3 . ez
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 6.3: INFRAESTRUCTURA

RESULTADO N%IA
9001 [9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 3 4 5)
6.3 6.3 1 %Esta definida por la Direccion la |nfraestrluctura en Plan estratégico (de infraestructuras)
ase a los requisitos de todas las partes interesadas?
6.3 6.3 2 ;Esta definido el plan de mantenimiento de Ia‘ . Plan de mantenimiento
infraestructura de acuerdo con todos los requisitos?
3 ¢ Existe informacion adecuada para contrastar la - e . -
¢ ] o Indices de utilizacion de infraestructuras en relacién con
6.3 6.3 infraestructura prevista frente a los objetivos y a los los obietivos
demas requisitos? )
4 ¢ Existe un plan de emergencia que contemple los
6.3 6.3 riesgos existentes para la infraestructura, para las Plan de emergencia
personas y para los objetivos de la empresa?
6.3 6.3 5 ¢Se revisa la idoneidad de la infraestructura ante Ver revisiones a los planes y contrastarlos con los
: : cualquier cambio en los objetivos de la empresa? objetivos generales de la empresa
6 ¢ Estan contemplados los aspectos de seguridad, costo . .
6.3 y proteccién? Estudio de riesgos
7 ¢Se contemplan los aspectos medioambientales Estudios de impacto ambiental, valoracién de riesgos
- 6.3 asociados a la infraestructura, reduciéndolos en lo laborales, lista de aspectos medioambientales
posible y con respeto al medio ambiente? identificados y programa medioambiental anual
- 6.3 [8 ¢Se dispone de todas las licencias exigibles? Licencias de actividad, obras y similares
9 ¢ Esta disponible y actualizada toda la reglamentacion -
. 6.3 legal y normativa aplicable? Reglamentacion legal
: 6.3 10 ¢ Las infraestructuras y su funcionamiento cumplen con| Informes técnicos de inspeccion por autoridades u
’ todas las reglamentaciones legales? organismos reglamentarios
N° casillas puntuadas
: ’ < |~ < |~ < |~ < |~
Valor asignado a cada casilla |5 dlYV | Nlal sl Ys] <
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 6.4: AMBIENTE DE TRABAJO

RESULTADO Nﬁ;I'A
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 3 4 5)
64 | 6.4 1 ¢Estan definidas documentalmente las medidas de Manual de funciones/procedimientos y circulares
’ ' seguridad en el puesto de trabajo? internas
. . L. . Asistentes a las sesiones de formacion en seguridad,
2 ¢ Se proporciona formacién acerca de los sistemas de - s -
64 | 64 sequridad en el trabajo? registros de evaluacion de la formacion y programa de
9 jor la formacién impartida
3 ¢ Estan difundidas las medidas de seguridad en el CarFeIes, banners en el entorno del puesto de "?‘balo y
64 | 64 - equipos de proteccién y otros sistemas de seguridad en
entorno de trabajo?
el puesto
4 ¢ Estan identificadas las condiciones ambientales en el
64 | 6.4 puesto de trabajo (calor, humedad, ruido, vibraciones, |Relacién documentada de condiciones ambientales por
’ ’ contaminacion, nivel de iluminacion, higiene, flujo de puesto de trabajo
aire, etc.)?
Encuesta a empleados y entrevistas a empleados
5 ¢ Se averigua la satisfaccion del personal con el acorde a,meto_dololg,las de trabajo, segur!dad,
64 | 64 . . ergonomia, ubicacion del lugar de trabajo, personas y
ambiente de trabajo? - ] . - -
sociedad, instalaciones para descanso e interaccion,
condiciones ambientales
6 ¢ Se miden regularmente las condiciones ambientales y | Resultado de las mediciones, acciones sobre las
64 | 64 se actlla en caso necesario, para conseguir condiciones
productos/servicios conformes? ambientales
6.4 6.4 7 ¢ Se han identificado y proporcionado las condiciones ESLL:I%IPIZ de ergonomia, medicién de la satisfaccion,
. . s . o
6ptimas de ergonomia en el puesto de trabajo? de puestos, acciones de mejora
8 ¢ Se estimula a las personas a participar en las Foros y proyectos en que participan las personas,
6.4 6.4 decisiones? sugerencias aportadas, reconocimientos a la
’ participacién del personal
N° casillas puntuadas
Valor asignado a cada casilla : : : (: ™ : ; : :r o
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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i 2 mnisTERIO
ﬁ? DE FOMENTO

Apartado 6.5: INFORMACION

RESULTADO NKIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 3 4 5
: 6.5 1 ;Tiene identificada la Direccién sus necesidades de Documentos que identifiquen informacién necesaria
’ informacion? para la empresa
2 -Estan definidas y son accesibles, las fuentes de la Su;crlpcmnes a rews@as, Iegls!ac!on ° normgsl
: 6.5 informaci6n internas y externas que precisa la apllca_bles, pertenencia a asociaciones, comités o foros
’ apropiados, existencia de diversos canales de
empresa? : = ] .
informacion (fax, e-mail, teléfono) etc.
3 ¢ Se custodia la informacion disponible de manera que [ Clasificacion de la informacién cuando proceda
- 6.5 se asegure que s6lo personal autorizado accede a la (secreta, confidencial, etc.), perfiles y niveles de
misma? acceso, patentes gestionadas
4 g,UtlIlea I‘a Direccion la mformaplqn, los datos y el . Inclusién de los datos necesarios en la planificaciéon de
- 6.5 conocimiento, para el establecimiento de la estrategia y la estrategia v de los obietivos
objetivos de la empresa? glay )
5 ¢ Se hace seguimiento de los beneficios del uso de la
- 6.5 informacién para mejorar la gestiéon de la informacién y [ Revisién por la direccién
el conocimiento?
6 ¢Permite el sistema establecido para la gestion de la
- 6.5 informacién "acumular” el conocimiento sobre los Base de datos de gestion de conocimiento
aspectos claves para la empresa?
N° casillas puntuadas
; ; <t ~ < |~ < |~ < |~
Valor asignado a cada casilla o o Nlal || o 5| < o
Puntos obtenidos por cada columna
(n® casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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MINISTERIO

ﬁ? DE FOMENTO

Apartado 6.6: PROVEEDORES Y ALIANZAS

RESULTADO NﬁIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 3 4
1 ¢Ha establecido la Direccién algun sistema de Designacion de responsables y de teléfonos de
- 6.6 comunicacion en ambos sentidos que facilite la rapida | contacto. Aplicaciones informaticas que permitan una
solucion de problemas con los proveedores? agil comunicacion entre ambas organizaciones
Estandares de servicio y seguimiento y comunicacion a
- 6.6 |2 ¢Se realiza un andlisis de la prestacién del servicio? los proveedores de la habilidad para entregar productos
conformes
) ’ Informacién/formacién sobre nuevos productos
} 6.6 |3¢Se involucra a los proveedores en las necesidades y reuniones con proveedores para anélliosis de Y
' expectativas de los clientes? : prove e ;
reclamaciones y satisfaccion de los clientes
4 ¢La Direccidn lleva a cabo acciones con los - . .
;roveedores que permitan eliminar verificaciones Politica de la calidad, acuerdos de calidad concertada u
- . f r imilar racién con prov r nl
6.6 redundantes, asi como el alentar a los proveedores a ot 0s sl . ares y cooperacion con pro eedores en la
B ) validacion de la capacidad de los procesos
implementar programas de mejora?
} 6.6 5 ¢Se apoya a los proveedores en la adopcién de nuevas | Asesoramiento técnico y organizacional y apoyo
) tecnologias y metodologias de trabajo? econémico para incorporacion de nuevas tecnologias
Participacion de los proveedores en los beneficios de la
. rganizacion (r | r ion | laz
6 ¢ Se evallan, reconocen y recompensan los esfuerzos y organizacio .( appel, etc), reduccion de los plazos de
- 6.6 los logros de los proveedores y de los aliados de pago y organizacion de congresos/enpuentros en IO.S
’ negocios? cuales se les informa de las perspectivas de negocio,
9 ’ nuevos productos, mejores proveedores y aliados de
negocio, etc
7 ¢Se involucra a los proveedores en las actividades de
disefio y desarrollo de la empresa para compartir . .
. 7 ; : S Reuniones o grupos de trabajo con los proveedores /
- 6.6 conocimiento y mejorar eficaz y eficientemente los aliados de negocios
procesos de realizacién y entrega de productos 9
conformes?
N° casillas puntuadas
; ; <t ~ < |~ < |~ < |~
Valor asignado a cada casilla o o Nlal || o 5| <
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 6.7: RECURSOS NATURALES

RESULTADO NﬁIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 3 4 5
. . . . - . Planes de contingencia para asegurar la disponibilidad
e e e e | 0 Susttucian de estosrecursos. normas de actacion
' ) ! ce p revisiones de disponibilidad y sustitucion de estos
efectos negativos en el desempefio de la empresa?
recursos
: 6.7 2 ¢Se utilizan los recursos naturales de acuerdo a la Multas, denuncias, demandas y control de los recursos
’ normativa vigente? medio ambientales
: 6.7 3 ¢Se evallan las alternativas a la utilizacién de recursos Estudio de costes y andlisis de tecnologias
naturales?
- 6.7 |4 ¢Se reutilizan y reciclan los recursos no renovables? Politica medioambiental y evidencias de reciclaje
5 ¢ Se calcula el riesgo asociado a la utilizacion de
- 6.7 recursos naturales en todas las fases del ciclo de vida | Mediciéon de consumos y planificacion de ahorros
del producto?
6 ¢ Se evallan los aspectos medioambientales asociados
- 6.7 a la utilizacién de recursos naturales tales como agua, |Informe de impacto ambiental
gas, energia, etc.?
7 ¢Se informa a los clientes de los posibles riesgos en
caso de no disponer de alternativas apropiadas para
: 6.7 determinados recursos naturales, en el caso de que Actas de reunién, otras comunicaciones, plan de
’ estos faltaran y se sensibiliza a los clientes sobre proyecto y propuestas alternativas
aquellas soluciones alternativas de menor impacto
sobre el medio ambiente?
N° Casillas puntuadas
. . < | < ~ < |~ < |~ < |~
Valor asignado a cada casilla o o o Nlal || o 5| < To]
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 6.8: RECURSOS FINANCIEROS

RESULTADO NOIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS N
1 2 3 4 5)
: 6.8 1 ¢ Existe un sistema de contabilidad analitica para optimizar los Sistema de contabilidad empleado
costes?
2 ¢Los objetivos de inversién se estaplecen_ de_,acuerdo con el Plan de inversiones e informe de cumplimiento
- 6.8 presupuesto, y se traza un plan de financiacién para del plan. plan de financiacion
alcanzarlos? plan, p
3 ¢Se elabora un presupuesto anual revisado periédicamente Presupuesto anual, personal que participa en Ia|
) 6.8 (ingresos, gastos, inversiones, eta) estableciendo margenes de | elaboracién del presupuesto, informe de
’ desviacion aceptables, en el que deben participar todos los desviaciones y registros de revision del
departamentos implicados? presupuesto
4 ¢Se buscan de manera sistematica nuevas oportunidades de Plan de financiacion. tinos de criterios
- 6.8 financiacién como bancos, leasing, proveedores, capital riesgo, . up
p . o L establecidos
etc. y se evallan bajo unos criterios objetivos?
5 ¢ Esta establecido un control de riesgos tanto financieros como .
- 6.8 de gestion de cobros y compras. Plan de control de riesgos
} 6.8 6 ¢Se e_stablecen _planes_de contingencia para gestionar posibles Planes de contingencia
situaciones de riesgo financiero?
7 ¢ Se controlan los indicadores mas adecuados para conseguir Relacion de indicadores financieros utilizados
: 6.8 los objetivos fijados por la empresa: referidos a partidas de la registros de control de los indicadores y
’ cuenta de pérdidas y ganancias, del balance componentes del egistr
h ’ h financieros
cash flow, solidez financiera, etc?
8 ¢ Esta establecida una sistematica de actuacion ante las - .
- 6.8 desviaci P L Informe de desviaciones y acciones tomadas
esviaciones de los indicadores respecto a objetivos?
9 ¢ Se dispone de un sistema de indicadores que permite evaluar | Relacion de indicadores utilizados, informes de
- 6.8 la situacién y evolucién de la empresa en relacion a los costes | costes de la calidad y de la no calidad y
de la no calidad desglosados por procesos y productos? acciones tomadas
10 ¢Se emiten informes periddicos donde figura la situacién de los| Informes de costes de la no calidad,
- 6.8 indicadores de los costes de la calidad y de los costes de la no | destinatarios de los informes y actuaciones
calidad, y se difunden a todas las personas afectadas? tomadas
: 6.8 11 ¢ Se abordan proyectos de mejora para reducir las ineficacias o| Proyectos de mejora en vigor y resultados
’ ineficiencias y se valoran econémicamente? obtenidos
N° casillas puntuadas
. . < |~ < |~ < |~ < |~
Valor asignado a cada casilla — o o Nl Glal® s s Y <] < To)
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 7.1: REALIZACION DEL PRODUCTO. ORIENTACION GENERAL

NOTA
RESULTADO
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS N°
1 2 3 4 5
1 ¢Estan definidos los procesos de la empresa, L -
7.1 71 diferenciando éstos en procesos clave y procesos de Relaci6n de procesos clave, relacion de procesos de
5 apoyo y mapa de procesos
apoyo?
2 ¢ Estan definidos los propietarios de los procesos, sus Ficha de proceso. diagrama proceso. Relacion de
responsabilidades y su relacién con otros procesos, las . P ! 9 proceso.
7.1 7.1 ) L propietarios de procesos y descripcion de
entradas y salidas de los procesos, objetivos y P
responsabilidades
recursos?
3 ¢ Esta definida una sistematica para analizar los
71 procesos con el fin de asegurar que so6lo se realizan Procedimiento de analisis de los procesos y
: actividades que afiaden valor para las partes actuaciones para simplificar los procesos
interesadas?
4 ¢ Se imparte la formacién adecuada relativa a cada Plan de formacion, descripciones de puesto con
7.1 71 proceso asi como la relativa al control estadistico de requisitos de formacién y registros de la implicacién del
los mismos? personal y de formacion en técnicas de calidad
71 71 > “;ggénnfglrrinr:pﬂg;gz p;z.'ciiﬁqsocéivﬁag%rlgczrgi?r:?esft;sl Control de distribucion de la documentacion y facil
asociados a los mismos? accesibilidad del de mapa procesos
6 ¢ Se identifican de forma sisteméatica areas de mejora
- 7.1 relacionadas con las necesidades actuales y Criterios para establecerlas areas de mejora
potenciales de los clientes y otras partes interesadas?
7 ¢ Se evallan los posibles fallos en los procesos y se
- 7.1 emprenden acciones preventivas para atenuar posibles | Acciones preventivas de los procesos
riesgos?
- 7.1 8 ¢Se ee_‘.tablecen proyectos de mejora y se crean grupos Proyectos de mejora, resultados obtenidos
de mejora para abordarlos?
: 71 9 ¢ Existe un programa de participacion de empleados Sistemas de participacion utilizados y plantilla que
’ para la mejora continua? participa
10 ¢ Se implica a los miembros de la empresa en los Porcentaje del personal que participa en acciones de
7.1 7.1 procesos de mejora continua formandoles previamente ; ) P gue p P
P h ) mejora y plan de formacion.
en técnicas de mejora de la calidad?
71 71 11 g,Sg integran las mejoras obtenidas en e_I_S|stle'ma de la Informe de mejoras aplicadas
calidad de la empresa y en toda su planificacién?
N° casillas puntuadas
: ; < ~ < |~ < |~ < |~
Valor asignado a cada casilla o o Slal @] o 5| < 0
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 7.2: PROCESOS RELACIONADOS CON LAS PARTES INTERESADAS

RESULTADO NﬁIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 3 4 5
1 ¢ Se han definido las técnicas o herramientas a utilizar gsﬁzgzgﬂnghizggzz gﬁ;sorggrigi(;;eSr’eISr:Ii?;tgag:)%nm
721 7.2 para determinar [as necesidades y expectativas de propiedad, identificacion de la legislacién aplicable al
todas las partes interesadas?
producto, etc.
2 gdSe revisa y posteriormente se confirma cualquier tipo Ofertas y contratos con clientes y propietarios,
722 7.2 e requisito relacionado con el producto_ (calidad y capacidad para producirlo con el cliente (o la sociedad
capacidad), con cada una de las partes interesadas que si es el caso de importantes e impactantes contratos)
se vea afectada?
3 ¢ Cuando se produzcan cambios en las condiciones Transmisién de los cambios a nivel de personal directo,
7.22| 7.2 previamente establecidas, se han establecido sistemas | personas de la propiedad, nuevos impactos
eficaces para no incurrir en no conformidades? ambientales, etc.
Reuniones periddicas, estudios de mercado, analisis de
4 ¢ Se han definido los canales (procesos) de los competidores, estudios comparativos, grupos de
7.2.3| 7.2 . <. N X N ! o
comunicacién con cada una de las partes interesadas? |trabajo. Definicion de funciones y responsabilidades,
personas de contacto, medios, frecuencia, etc.
Informacién sobre el producto, consultas, negociacién
5 ¢ Se han identificado y se tratan todos los asuntos de contratos, reclamaciones, relacion con la
7.2.3| 7.2 ] . S A .
relacionados con cada una de las partes interesadas? |administracion, temas laborales, acuerdos de comité,
etc.
7.2.1 6 ¢ Se han definido y analizado algunos indicadores . . .
7.22| 7.2 obtenidos de los procesos relacionados con las partes Reuniones y tomg de deC|5|on§slbasandose en los
h resultados obtenidos del seguimiento del proceso
7.2.3 interesadas?
N° casillas puntuadas
) ) < |~ < |~ < |~ < |~
Valor asignado a cada casilla — al o N Glal @l | T < n
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
Anexo VI.A3
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 7.3: DISENO Y DESARROLLO

RESULTADO N%)I'A
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
3 4 5
Existe un formato de planificacién y seguimiento del
1 ;Determina la empresa las etapas de disefio y disefio y desarrollo donde se definen a priori las etapas,
7.3.1| 7.3.1 | desarrollo; la revision, verificacién y validacion para revisiones, verificaciones y validaciones necesarias
cada etapa de disefio y los responsables? para cada etapa, con sus responsables y autores
especificos
Identificacién de cualquier producto con su analisis de
2 ¢ Planifica y controla la empresa el disefio y desarrollo | disefio y desarrollo por la empresa y realizaciéon de un
7.3.1(7.3.1 . e ot -
de todos sus productos? informe de planificacion y control del disefio y
desarrollo asociado a todos sus productos
3 ¢ Se evallan los riesgos y efectos de posibles fallos en . -
el disefio de productos o procesos? Revisiones de disefio, AMFE
. o . Existencia de epigrafe concreto de necesidades y
4 ¢El dlsenq y desarrollo de Ips productos tiene en cuenta expectativas de los clientes y partes interesadas en el
7.3.2| 7.3.2 | las necesidades y expectativas de todas las partes ) de planificacio L (cli
interesadas? informe de p amflcaplon y control (clientes,
’ proveedores, usuarios, personas de la empresa)
Existencia de epigrafe concreto de elementos de
. ) . entrada en el informe de planificacién y control
5 ¢Se determinan y registran los elementos de entrada - . -
7.3.2(7.32 ara el disefio v desarrollo? (necesidades y expectativas de clientes, proveedores y
P y ' usuarios; reglamentacion, normas, politicas y objetivos,
experiencias previas, productos existentes, etc.)
Evidencia de comprobaciéon de que los elementos de
entrada estan formulados de tal forma que se pueda
6 ¢ Se han formulado los elementos de entrada de manera gg{?g;ﬁiﬁr|ggee:2;;Stglst%deozrﬁ?;géseuqﬁizai%%a{;g”0
7.3.2|7.3.2 qqe_el producto se verifique y valide de manera eficaz y minimos recursos posibles (especificaciones de
eficiente? . . S
producto, proceso, materiales, ensayos; requisitos de
formacion y de compras; informacion para el usuario,
etc.)
Evidencia de comprobacion de que los elementos de
entrada estan formulados de tal forma que se pueda
comprobar que los resultados del disefio y desarrollo
733|732 7 ¢Permiten los resultados del disefio y desarrollo la satisfacen los elementos de entrada, utilizando los
e e verificacién respecto a los elementos de entrada? minimos recursos posibles (especificaciones de
producto, proceso, materiales, ensayos; requisitos de
formacion, y de compras; informacion para el usuario,
etc.)
733|732 8 ¢ Son aprobados los resultados del disefio y desarrollo [ Existe un formato de seguimiento del disefio y
e e antes de pasar a la siguiente fase? desarrollo donde se comprueba

(Contintia)
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 7.3: DISENO Y DESARROLLO (Fin)

RESULTADO NOIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS N
1 2 3 4 5
9 (;Pro~port:|onan informacién apropiada los resul}gdos del Existe un formato de seguimiento del disefio y
7.3.3| 7.3.2 | disefio y desarrollo para la compra, la producciéon y la desarrollo don de se comprueba
prestacion del servicio. P
10 ¢ Se realizan revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo a lo planificado, y por personas Existe un formato de seguimicnto del disefio
7.3.4| 7.3.3 pertenecientes a las funciones relacionadas con la desarrollo donde se con? rueba y
etapa de disefio y desaglie se estan revisando?. ¢Se p
mantienen registros de las mismas?
11 ¢ Se identifican problemas como consecuencia de las . L R
- [ e i Existe un formato de seguimiento del disefio y
revisiones periddicas planificadas, proponiéndose desarrollo donde se comprueba, y ademas el formato
7.3.47.3.3 acciones necesarias, y se evalla la capamdag de los especifica las acciones tomadas en caso de
resultados de disefio y desarrollo para cumplir los ) 7
- incumplimiento
requisitos?
12 ¢Se verifica que los resultados del disefio y desarrollo . o -
7.3.5(7.3.3 cumplen los requisitos de los elementos de entrada del Existe un formato de seguimiento del disefio y
S desarrollo donde se comprueba
disefio y desarrollo?
Existe un formato de seguimiento del disefio y
735733 13 ¢Se mantienen registros de las mismas y de cualquier | desarrollo donde se comprueba, y ademas el formato
e e accién que sea necesaria? especifica las acciones tomadas en caso de
incumplimiento
14 ;Se valida que el producto resultante es capaz de . o -
7.3.6| 7.3.3 satisfacer los requisitos para su aplicaciéon Existe un formato de seguimiento del disefio y
i . desarrollo donde se comprueba
especificada o uso previsto?
Existe un formato de seguimiento del disefio y
736 7.3.3 15 ¢Se mantienen registros de las mismas y de cualquier | desarrollo donde se comprueba, y ademas el formato
e 7' laccién que sea necesaria? especifica las acciones tomadas en caso de
incumplimiento
16 ¢Los cambios del disefio y desarrollo se estan Existe un formato de seguimiento del disefio y
7.3.7]7.3.3 - o :
revisando, verificando y validando? desarrollo donde se comprueba
Existe un formato de seguimiento del disefio y
7.3.7| 7.3.3 |17 (Se mantienen registros de los mismos? desarr_qllo donde se comprueba, y ademas el formato
especifica las acciones tomadas en caso de
incumplimiento
N° casillas puntuadas
. ) < ~ < |~ < |~ < |~
Valor asignado a cada casilla o o Nalal @l o < | < [Te]
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 7.4: COMPRAS

RESULTADO NOIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS N
8 4 5
Las personas de la empresa lo utilizan con un alto
. . . grado de satisfaccion, existe un muy pequefio
7.4.1(7.4.1 1 ¢Se ha deﬂmdo un proceso de compras para satisfacer porcentaje de productos comprados no conformes, se
las necesidades de todas las partes interesadas? . : L
compran productos con un impacto ambiental limitado y
a un coste razonable, etc
Especificaciones del producto, costes, verificaciones
2 ¢ Se definen de antemano en las compras todos los posteriores, procesos especiales a realizar, rotacion de
7.4.1|7.4.1 | requisitos que puedan afectar a la calidad del producto | stocks, estudios de costes sobre almacenaje y
suministrado? aplicacion de alguna técnica de almacenaje (JIT; FIFO,
etc.), conservacion del producto, etc
Instrucciones y registro de proveedores. Lista de
3 ¢Ha establecido la alta direccion criterios y se gestiona | proveedores con su clasificacion, reuniones periédicas
741|742 de manera adecuada el proceso de seleccion, para el andlisis de incidencias detectadas, estudio de
o T evaluacion, homologacion y revalidacion de tendencias y evolucién del mercado en busca de
proveedores? proveedores mas competitivos y documento descriptivo
del proceso de compras y su nivel de cumplimiento
4 ¢ Se revisan y actualizan los criterios, asi como los L. . o .,
7.4.1|7.4.2 | productos comprados y servicios contratados para Evolucion de cambios en los criterios de aceptacion,
asegurar su conformidad con la especificacion? proceso de compras o incluso productos
Andlisis de datos histéricos de servicio, desarrollo
conjunto empresa/proveedor de procesos y productos,
acuerdos de calidad concertada y otras estrategias con
5 ¢Se evalla la capacidad de los proveedores para proveedores, relacién con los competidores, resultados
7.41|7.4.2 S K - . . ;
suministrarlos productos requeridos? de auditorias a proveedores, capacidad financiera de
los mismos, actas o informes de reuniones con
proveedores en relacién a los acuerdos, planes de
mejora abreviados, etc
5 ; Son involucrados los proveedores en grupos de Actas de reuniones con proveedores para desarrollo de
¢ : ; p h grup ; nuevos productos y nuevas tecnologias e informe sobre
7.4.1|7.4.2 | trabajo de mejora del proceso e innovacion, y existe un

sistema de reconocimiento para los proveedores?

plan de mejoras derivadas. Actas del jurado interno o
informe de propuesta de reconocimientos

(Contintia)
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 7.4: COMPRAS (Fin)

RESULTADO NOA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 3 4 5
Registro de control de productos comprados y/o
743|741 7 ¢Existe un sistema de verificacién de productos servicios contratados e instrucciones de control e
T T comprados y/o de servicios contratados? inspeccion de productos comprados y/o servicios
contratados
;j; 7.4.1 |8 ¢ Tiene establecido un sistema de indicadores activos Documento descriptivo del proceso de compras y
7'4'3 7.4.2 | en el proceso de compras? registro de seguimiento de indicadores de proceso
N° casillas puntuadas
Valor asignado a cada casilla : : : : (2] : ; : ':r [Te)
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican

Anexo VI.A3
Evaluacion del nivel de madurez

Edicion MAYO 2005 45




-

g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 7.5: PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

NOTA
RESULTADO
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS Ne
1 2 8 4 5
1 ¢Se controlan los procesos de realizacién del producto | Documentos y registros de control de los procesos de
o prestacion del servicio de tal manera que dé lugar produccién o prestacién del servicio. Registros que
7.5.1(7.5.1 | tanto al cumplimiento de los requisitos como a la evidencien el cumplimiento de los requisitos, o la
obtencién de beneficios para todas las partes satisfaccion de las partes interesadas debido al proceso
interesadas? productivo
2 ¢ Existe un sistema de validacion del proceso (que s6lo
se aplica en los casos en los que no puedan realizarse
actividades de verificacion, como inspecciones o
7.5.2| 7.5.1 | ensayos) y que incluye los criterios aplicables a los Documentos y registros de validacion
equipos, el personal, las condiciones ambientales y
cualquier otro factor que pueda afectar a la calidad, y
existe una documentacion especifica?
3 ¢ Se han tenido en cuenta los requisitos de los clientes - .
y de otras partes interesadas en todos los procesos Documentacmn d? IQS procesos, sugerencias Qel
752|751 - - personal, incumplimientos o quejas medioambientales,
anteriores de los que se derivan entradas a los etc
procesos de realizacion?
4 ¢ Se utiliza la informacién derivada del seguimiento y Acciones dlerlvadas |de| sggu@ler:jtog medl(cj:!o_n del
7.5.2| 7.5.1 | medicién de los procesos de realizacion para la mejora proceso tales como la reduccion de desperdicios,
de la eficacia y de la eficiencia? formamqr) del personal, mejora de las infraestructuras,
prevencién de problemas
5 ¢ Se emplea la identificacion y trazabilidad de producto
753|752 0 servicio para conocer el estado del mismo o su Etiquetados, marcados, identificaciones de
o e historia, como herramienta de prevencion contra productos/servicios, acciones correctivas y preventivas
errores?
Registros de inspecciones en la recepcién de los
754|753 6 ¢La empresa tiene bajo control la propiedad del cliente | productos propiedad de las partes interesadas,
" " y de otras partes interesadas? adecuada identificacién, conservacion y prevencién de
uso incorrecto
7 ¢Dispone de un proceso implantado para prevenir el
dafio, deterioro o mal uso durante la entrega del
7.5.5|7.5.4 | proveedor, el manejo, embalaje, almacenamiento y Procedimiento y registros del proceso
conservacion internos, y la entrega del producto al
cliente?
8 ¢ Se tienen identificados y comunicados a las partes . L.
¢ ; h = | Instrucciones de uso, conservacioén, para desprenderse
7.5.5| 7.5.4 | interesadas los recursos necesarios para prevenir dafio, del producto después de su vida atil
deterioro o mal uso a lo largo de su ciclo de vida? P p
N° casillas puntuadas
: ’ < ~ < |~ <[~ < |~
Valor asignado a cada casilla — o o Ndlal sl < | < [Te)
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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oy MINISTERIO

S DE FOMENTO

Apartado 7.6: CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

RESULTADO NOIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS N
1 2 8 4 5
1 ¢ Estan definidos los requisitos para los dispositivos de | Fichas de los equipos con indicaciones, por ejemplo,
7.6 7.6 seguimiento y medicién que sean necesarios para de: incertidumbre méaxima permitida, condiciones de
asegurar la conformidad del producto o servicio? uso y de mantenimiento, intervalo de calibracién
2 ¢Los equipos de medicidn se calibran periddicamente, | Fichas de los equipos, certificados de calibracién,
76 76 se identifican y protegen contra dafios y se reajustan en| etiquetas de identificacién, sistematicas de
’ ! caso necesario volviendo a realizar todo el proceso de | conservacién y mantenimiento de los equipos y
confirmacién metrolégica? procedimiento de calibraciéon
3 ¢Las calibraciones externas realizadas a los equipos de
7.6 7.6 medicion han sido llevadas a cabo por laboratorios Certificados de calibracion externos
acreditados?
4 ¢ Se han realizado todas las calibraciones internas con Certificados de calibracién interna v externa v datos de
7.6 7.6 patrones de referencia calibrados externamente en : i y y
. A : calibracion
laboratorios acreditados'?
5 ¢ Las calibraciones internas son realizadas mediante
procedimientos acordes a normas internacionales, Procedimientos de calibracién, documentacion de
7.6 7.6 nacionales o definidos por organismos de reconocido referencia, procedimientos de validacion de métodos y
prestigio y en caso de su ausencia, los procedimientos |registros de validacion de métodos
han sido validados?
6 ¢ Se realizan actividades de mejora para minimizar la Verificaciones de los equipos, ficha de los equipos
- 7.6 necesidad de controlar dispositivos de seguimiento y (histérico) e implantacién de dispositivos "a prueba de
medicién? error"
} 76 ’ é’dEee:jrzfndﬁge%gizsoregm;:ﬁ:gf:dg':%%Sr'}glgfoigueba Patentes de dispositivos a prueba de error y referencias
organizacion? de otras organizaciones que los usan
8 ¢Se usan _Qroced|m|entos de: callb_ramon de la propia Referencias de otras organizaciones que los usany
- 7.6 organizacién como referencia nacional o han sido ublicaciones de procedimientos
publicados por un organismo de reconocido prestigio? p p
9 ¢ Posee la empresa dispositivos de seguimiento y
- 7.6 medicién que son a su vez patrones de referencia Certificados de patrones nacionales
nacional?
N° casillas puntuadas
) ) < ~ < |~ < |~ < |~
Valor asignado a cada casilla o o Ndlal sl o < | < [Te)
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 8.1: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA. ORIENTACION GENERAL

NOTA
RESULTADO
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS Ne
8 4 5
1 ¢Es la mejora continua un proposito de la empresa, o . . .
8.1 |8.1.1 integrado en ella, inculcado desde la mas alta POAI't'.ca de la calidad, estrategia de la calidad, y
. = objetivos
direccion?
2 ¢Establece la empresa sistemas de medicion y anélisis | ion d d - . i6n d
8.1 | 8.1.1 | para asegurar su desempefio y de las partes IEIya uacion el prc? uctos y servicios y sausgaccmn e
interesadas? clientes, empleados y otras partes interesadas
3 ¢Reestablece y revisa periédicamente la Direccion los | Objetivos generales de la empresa, criterios de calidad
8.1 | 8.1.1 | parametros a medir en base a su utilidad para la toma |/ Requisitos del producto y cuadro de mando de la
de decisiones? Direccién
4 ¢Existe un sistema de comunicacién que permite el
81 | 812 conocimiento y el uso de los resultados de las Estrategia de comunicacién interna y comunicados de
o o mediciones efectuadas por toda aquella parte de la la Direccion
empresa que pueda beneficiarse de ello?
5 ¢ Se revisa a su vez la eficacia y eficiencia de esta L .
- 8.1.2 comunicacion? Revisiones realizadas que consten en acta
6 ¢ Estan documentados en un plan, revisable
periédicamente, que incluya las mediciones previstas, .
8.1.2 frecuencia y objetivos o metas anuales con una visién Plan de la calidad
de mejora continua?
7 ¢Es impulsada por la Direccion la medicion objetiva, co-
mo medida de la eficacia y de la eficiencia y como parte| Comunicados de la Direccién, seminarios, cursos con
- 8.1.2 | de la cultura de una empresa para la mejora continua | participacién de la Direccion y directivos, actas comité
de todas las actividades y resultados, participando de direccién y actas comité de calidad
incluso en su definicién en cascada?
8 ¢Se considera la p-,arlodlmdad dellas med|§|0nes Actas de comités de calidad y revisiones del plan de
- 8.1.2 | valorando la relacion entre ventajas obtenibles y el calidad realizadas con estos criterios
grado de dificultad de las mediciones?
9 ¢ Se contrastan las mediciones con objetivos o metas,
- 8.1.2 variables en el tiempo, alcanzable_s pero ambiciosos Indicadores de calidad (histérico) y metas anuales
para la mejora continua de las actividades y resultados
de la organizacion?
- 8.1.2 10 ¢ Se toman en conmderapl_on los resultados de las Actas del comité de direccion y actas comité de calidad
mediciones al tomar decisiones?
11 ‘;SOO Fenldos en cuenta Ic_>§ resultados de las Planes de carrera y criterios seguidos en las
- 8.1.2 mediciones en la evaluacién del desempefio de

directivos y empleados?

evaluaciones y en los planes de carrera

(Contintia)
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Apartado 8.1: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA. ORIENTACION GENERAL (Fin)

NOTA
RESULTADO
9001| 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS Ne
1 2 3 4
12 ¢Se revisan los planes y objetivos de la calidad en
- 8.1.2 base a los resultados histéricos de mediciones Actas de comités de calidad
anteriores?
13 ¢ Estan adecuadamente definidos los métodos de
- 8.1.2 medicion, y la procedencia y forma de extraccion de Definicion documental de los indicadores
los datos de partida?
N° casillas puntuadas
Valor asignado a cada casilla — : : N z : ™ :,E ; :rr_ :r'
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

APARTADO 8.2: SEGUIMIENTO Y MEDICION

RESULTADO N?‘IA
9001 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
3 4 5
8.2.1| 8.2.1.2 1 ¢Se averiguan las expectatlvas‘d_e los clientes Lista de expectativas y se actualizan periédicamente
respecto a los productos y servicios de la empresa?
8218212 2 ¢Se averigua la satisfaccion de los clientes con los Resultados de encuestas/entrevistas/reuniones con
o B productos y servicios de la empresa? clientes y estudios sectoriales
821| 8212 3 ¢ Se siguen de forma centralizada las reclamaciones [ NUmero de reclamaciones, sus causas y resultados de
o e de clientes? las acciones emprendidas ante cada reclamacién
4 ¢ Se utiliza la informacion de los clientes e . L, L
. ~ - - Utilizacién de esta informacion para el disefio o
8.2.1| 8.2.1.2 (satisfaccion, reclamaciones, sugerencias) como modificacion de productos
fuente para la mejora? p
- 8.2.4 5 ¢ Se averiguan '?‘S expectativas de los Método para conocer y recoger las expectativas
propietarios/accionistas?
- 8.2.4 6 iiv\e/ea;/enguan las expectativas de los proveedores Método para conocer y recoger las expectativas
- 8.2.4 |7 ¢Se averiguan las expectativas de los empleados? Método para conocer y recoger las expectativas
8 ¢ Se averiguan las expectativas de la comunidad en . }
8.2.4 a que opera la empresa? Método para conocer y recoger las expectativas
) 8.2.4 9 ¢Se tienen en cuenta las expectativas de las partes | Ver los elementos de entrada y los resultados de los
o interesadas en los procesos de la empresa? procesos
10 ¢ Existe un proceso de auditorias internas, eficaz y
- 8.2.1.3 eficiente, para evaluar las fortalezas y debilidades [ Informes de auditorias internas
del sistema de gestién de la calidad?
11 ¢Asegura la Direccién la toma de acciones como
8.2.2] 8.2.1.3 respuesta a los resultados de las auditorias Acciones emprendidas
internas?
} 8.2.1.4 12 ¢Se recopilan y evaltan los costes de calidad y de | Informes del coste total de la calidad y de la no calidad
e no calidad, y se actGa en consecuencia? y acciones de mejora
(Contintia)
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g mnisTeRIO
'S DE FOMENTO

Apartado 8.2: SEGUIMIENTO Y MEDICION (Fin)

RESULTADO NOTA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 3 4 5
13 ¢ Participa directamente la Direccién en la Numero de directivos que participan, método de
8.2.38.2.1.5| autoevaluacién del sistema de gestion de calidad autoevaluacion utilizado y lista de acciones de mejora
utilizando alguna metodologia? aprobadas por la Direccién
823|822 14 ¢;Se realizan mediciones para evaluar el desempefio | Fichas de indicadores de los procesos, graficas de
= o del proceso? seguimiento de la evaluacién de los indicadores
823|822 15 ¢ Se utilizan dichas mediciones para la gestién y Actuaciones derivadas del seguimiento y medicién de
= e mejora de los procesos? los procesos
16 ¢ Se realizan mediciones y seguimiento de las . o s
8.2.4|8.2.3 caracteristicas del producto y se actGa en Reglstlfos de seguimiento y meghqon del producto y
] actuaciones en base a las mediciones
consecuencia?
17 ¢Revisa la empresa los métodos usados para la medi- Registros de revision v oportunidades de meiora
8.2.4|8.2.3 cion de sus productos, con el fin de considerar las encgontradas yop !
oportunidades de mejora que se deriven?
N° casillas puntuadas
Valor asignado a cada casilla : : : (: [32) g ; : '; [Te)
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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oy MINISTERIO

S DE FOMENTO

APARTADO 8.3: CONTROL DE LAS NO CONFORMIDADES

RESULTADO NﬁIA
9001 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
3 4 5
1 (;EXIISte un procedimiento docum_eptado relacionado Procedimiento de no conformidades y para el
8.3 8.3.1 con los controles,_ las responsabllldade; Y tratamiento de Productos no conformes procedimientos
autoridades relacionadas con el tratamiento del de acciones correctivas
producto no conforme?
2 En el caso de que se detecten productos no
8.3 8.3.1 conformes y haya duda de que se hayan entregado al| Procedimiento para el tratamiento de productos no
' - cliente. ¢ Se deciden actuaciones de informacién y/o | conformes y sistema de trazabilidad de producto
recogida?
3 ¢Se registran las no conformidades corregidas en el Registro de no conformidades, acciones correctivas y
8.3 8.3.1 transcurso normal del trabajo? acciones preventivas y procedimiento de no
conformidades
8.3 8.3.2 4 Tras detectar una no conformidad ¢ Esta definida la [ Procedimiento para el tratamiento de productos no
: e sistematica a seguir con el producto o proceso? conformes
8.3 8.3.2 5 ¢ Se controla la identificaciéon de productos no Procedimiento para el tratamiento de productos no
: e conformes para evitar su uso no intencionado? conformes
8.3 8.3.2 6 ¢ Se identifican las no conformidades de los procesos [ Registro de no confonnidades, acciones correctivas y
' - clave, estratégicos y de apoyo? acciones preventivas
Registro de no conformidades, acciones correctivas y
7 ¢Existe un registro de no conformidades junto con su [ acciones preventivas, informe de revisién por la
8.3 8.3.1 disposicién? ¢ Se utiliza esta informacién como Direccidn y registro de seguimiento de no
fuente para la mejora del proceso? conformidades, acciones correctivas y acciones
preventivas
8.3 831 8 En el caso de productos recuperados. ¢Se Procedimiento para el tratamiento de productos no
: e documentan las fases y los controles realizados? conformes y registros de productos recuperados
° é:;ydpeigsc?gf:;so;%dgodn?oiumt%r;%aei ér:ecs;)é):seet{:g;jad Procedimiento de no conformidades, manual de la
8.3 8.3.2 del proceso, emision de registros correspondientes y calidad Y registros de acciones correctivas y acciones
: f preventivas
proponer acciones correctivas?
(Contintia)
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Apartado 8.3: CONTROL DE LAS NO CONFORMIDADES (Fin)

RESULTADO NOIA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS N
1 2 8 4 5
10 En el caso de productos que no cumplen los requisitos p dimi | . d d
8.3 [ 8.3.2 del cliente pero son utilizables, ¢se pide autorizacion rocedimiento para e tratamiento de productos no
) o h . ! conformes y registros de productos recuperados
por escrito al cliente?
11 ¢ Se dedican tiempo, personas y recursos para Procedimiento de no conformidades, procedimiento de
8.3 [ 8.3.2 estudiar porqué se ha producido un defecto en el acciones correctivas, andlisis de no conformidades,
producto o una anomalia en los procesos? actas del comité de calidad y manual de la calidad
. . . Informe de causas de no conformidades, acciones
12 ¢ Se realizan informes en los que se detallan las - . . ; d
8.3 | 8.3.2 causas, preparan medidas para corregir la aparicion correctivas, acciones preventivas y registro de no
: - § B conformidades, acciones correctivas y acciones
de defectos y/o anomalias? h
preventivas
Registro de no conformidades, acciones correctivas y
83 | 831 13 ¢ Se registran las no conformidades y se revisan las acciones preventivas y registro de seguimiento de no
’ - acciones emprendidas a raiz de su deteccion? conformidades, acciones correctivas y acciones
preventivas
14 ¢Se recoge la informacién procedente de las no Registro de no conformidades, acciones correctivas y
8.3 | 8.3.1 conformidades y se tiene en cuenta en la definicion de | acciones preventivas, informe de la revision por la
objetivos y propuestas de mejora? direccion y procedimiento de indicadores y objetivos
15 ¢ Utiliza la empresa los registros de no conformidades S . -
8.3 [8.3.1 como materia de analisis y mejora continua? Informe de la revisién por la direccion
N° casillas puntuadas
Valor asignado a cada casilla — : : : (: g ; :rr ':r 0
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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Apartado 8.4: ANALISIS DE DATOS

NOTA
RESULTADO
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS Ne
1 2 3 4
84 | 84 1 ¢ Existe un proceso de seleccién de datos de aquellas | Proceso de seleccion de datos criticos, plan de
: : areas de la empresa susceptibles de ser analizadas? indicadores, etc
2 ¢ Se determina que los datos a recoger de cada area . . L
8.4 | 8.4 selecclonada sean faciles de medir y evaluar? Andlisis de eficacia y eficiencia de los datos
3 ¢ Existe un plan de recogida de datos en el que se
8.4 | 8.4 indique la periodicidad y el responsable de Plan de indicadores, otros datos
recopilarlos?
84 | 8a 4 ¢ Se seleccionan los datos a buscar en funciéon de la Informes sobre satisfaccion de clientes e informes
’ ' informacién que se quiere obtener? sobre satisfaccion de empleados
5 ¢Los datos considerados relevantes estan extraidos de
las principales areas de la empresa: procesos internos
8.4 | 8.4 que aseguran la conformidad del producto, satisfaccion | Informes relativos al impacto/imagen social
del cliente, proveedores, trabajadores, accionistas,
sociedad, competencia?
8.4 | 8.4 6 g,Sg fija a partir de los datos recogidos un sistema de Plan de mediciones/indicadores
indicadores?
8.4 | 8.4 |7 ¢(Son analizados los indicadores establecidos? Actas de comité de calidad/direccién
8 ¢ Se aplican las herramientas de la comunicacion para |Uso de red interna, tablones de anuncios, carteles,
84 | 84 A R e o L.
agilizar el tratamiento de los indicadores? charlas de sensibilizacion
8.4 | 8.4 9 i;Los mdlcaf)iores reflejan la situacion y desempefio de Plan estratégico
a empresar
10 ¢ Se establece un plan de acciones en funcién de los
8.4 | 8.4 resultados obtenidos por el anélisis de los Acciones correctivas
indicadores?
8.4 84 11 ¢Las acciones llevadas a .cabq para solucionar un Acciones correctivas
problema conducen a la situacién deseada?
8.4 | 8.4 |12 ¢Se ajustan los indicadores a los objetivos prefijados? | Plan estratégico
N° casillas puntuadas
Valor asignado a cada casilla : : : : (2] ; ; : ':r
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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Apartado 8.5: MEJORA

RESULTADO NOA
9001 | 9004 PREGUNTAS EJEMPLOS DE EVIDENCIAS
1 2 3 4 5
1 ¢(Es consciente la Direccién de la importancia de la Ewgienm_as de la |mpllqa§:|0n de la Direccién en la
8.5.1|8.5.1 meiora continua para la competitividad de la empresa? | Meiora (impulsa o participa en grupos de trabajo,
! P P p " | establece recursos)
- 8.5.1 2 Dispone la empresa de un proceso para identificar y Proceso de identificaciéon de mejoras, etc.
gestionar las acciones de mejora?
3 ¢ Como utiliza la Direccidn las acciones correctivas para Procedimiento pa&a e_l tratar'glento Ade productosl no
8.5.2| 8.5.2 | evaluary eliminar los problemas registrados que cor]{pr_mes, lproce imientos de acciones corre?:tlvas_){
afectan al funcionamiento de los procesos? analisis de las acciones correctivas dentro del comité
de calidad
853|852 4 ¢ Cémo utiliza la Direccion las acciones preventivas Procedimiento de acciones preventivas, andlisis de las
- e para la mejora del funcionamiento de los procesos? acciones preventivas dentro del comité de calidad
5 ¢La empresa mejora continuamente la eficacia del Planes de mejora, revisiones del sistema por la
8.5.1|8.5.4 . 2 . . -, Al
sistema de gestion de la calidad? direccién, otras revisiones, etc
) 8.5.4 6 ¢ Qué metodologia emplea la alta direccion para la El PHVA de Deming, la trilogia de Juran, seis Sigmay
e mejora? produccién ajustada, etc
- 8.5.4 |7 ¢Previene la empresa los efectos de las pérdidas? Planes de prevencion de pérdidas
N° casillas puntuadas
Valor asignado a cada casilla : : : : (0] : ; : ':r [Te]
Puntos obtenidos por cada columna
(n° casillas x valor)
Valor final del apartado = suma de todas las columnas/N° preguntas que aplican
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