	[image: image5.jpg]



	Manual de Calidad


	Capítulo nn.nn
	Edición:  nn

	
	
	
	Fecha edición: 2016/02/02

	Nombre del Procedimiento
	Página 1 de 14


	[image: image2.png]fontilles
saludcdesarro\\o




	[image: image3.jpg]A

hospi’gal
ferris






	[image: image4.jpg]A

borja
centro
geriatrico




	Capítulo 09.01
	Página 10 de 10

	
	
	
	Edición:  01
	Fecha edición: 2018/01/17

	09.01 Seguimiento, Medición, Análisis y Evaluación



Tabla de Contenido
1Tabla de Contenido


201. OBJETO


202. AMBITO DE APLICACIÓN


303. TERMINOLOGÍA


504. REFERENCIAS NORMATIVAS/REQUISITOS


605. PROCEDIMIENTO


605.01. Flujograma


705.02. Recursos


805.03. Descripción


905.04. Indicadores


906. ANEXOS


906.1. Documentación Aplicable




	HISTORIAL DEL DOCUMENTO

	FECHA
	Edición
	DESCRIPCIÓN / MODIFICACIONES 

	2018/01/17
	01
	Se extrae del Manual de Calidad de Lares. 

Se amplía el contenido adecuándolo a los requisitos de la ISO 9001:2015. 

Se cambia el aspecto del documento y se adapta para ambos centros: Ferris y Borja

	
	
	

	
	
	


01. OBJETO 
El propósito de este procedimiento es planificar y desarrollar la Monitorización, Medida, Análisis y Evaluación del Sistema Integrado de Gestión (Calidad/Seguridad) de nuestra Organización.

02. AMBITO DE APLICACIÓN
Este capítulo se aplica a todo el SGC de nuestra Organización.

03. TERMINOLOGÍA

(Referencia ISO 9000:2015)

3.6.2 Calidad

Grado en el que un conjunto de características (3.10.1) inherentes de un objeto (3.6.1) cumple con
los requisitos (3.6.4).

· Nota 1 a la entrada: El término “calidad” puede utilizarse acompañado de adjetivos tales como pobre, buena o excelente.

· Nota 2 a la entrada: “Inherente”, en contraposición a “asignado”, significa que existe en el objeto (3.6.1).

3.6.4 Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria

· Nota 1 a la entrada: “Generalmente implícita” significa que es habitual o práctica común para la organización (3.2.1) y las partes interesadas (3.2.3) el que la necesidad o expectativa bajo consideración está implícita.

· Nota 2 a la entrada: Un requisito especificado es aquel que está establecido, por ejemplo, en información documentada (3.8.6).

· Nota 3 a la entrada: Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo específico de requisito, por ejemplo, requisito) de un producto (3.7.6), requisito de la gestión de la calidad (3.3.4), requisito del cliente (3.2.4), requisito de la calidad (3.6.5).

· Nota 4 a la entrada: Los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes interesadas o por la propia organización.

· Nota 5 a la entrada: Para lograr una alta satisfacción del cliente (3.9.2) puede ser necesario cumplir una expectativa de un cliente incluso si no está declarada ni generalmente implícita, ni es obligatoria.

· Nota 6 a la entrada: Este término es uno de los términos comunes y definiciones esenciales para las normas de sistemas de gestión que se proporcionan en el Anexo SL del Suplemento ISO consolidado de la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC. La definición original se ha modificado añadiendo las notas 3 a 5 a la entrada.

3.6.5 Requisito de la calidad

Requisito (3.6.4) relativo a la calidad (3.6.2)

3.6.6 Requisito legal

Requisito (3.6.4) obligatorio especificado por un organismo legislativo

3.6.7 Requisito reglamentario

Requisito (3.6.4) obligatorio especificado por una autoridad que recibe el mandato de un órgano
legislativo

3.6.9 No conformidad

Incumplimiento de un requisito (3.6.4)

Nota 1 a la entrada: Este es uno de los términos comunes y definiciones esenciales para las normas de sistemas de gestión que se
proporcionan en el Anexo SL del Suplemento ISO consolidado de la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC.

3.7.1 Objetivo: 

Resultado a lograr
· Nota 1 a la entrada: Un objetivo puede ser estratégico, táctico u operativo.

· Nota 2 a la entrada: Los objetivos pueden referirse a diferentes disciplinas (tales como objetivos financieros, de salud y seguridad y ambientales) y se pueden aplicar en diferentes niveles [como estratégicos, para toda la organización (3.2.1), para el proyecto (3.4.2), el producto (3.7.6) y el proceso (3.4.1)].

· Nota 3 a la entrada: Un objetivo se puede expresar de otras maneras, por ejemplo, como un resultado previsto, un propósito, un criterio operativo, un objetivo de la calidad (3.7.2), o mediante el uso de términos con un significado similar (por ejemplo, fin o meta).

· Nota 4 a la entrada: En el contexto de sistemas de gestión de la calidad (3.5.4), la organización (3.2.1) establece los objetivos
de la calidad (3.7.2), de forma coherente con la política de la calidad (3.5.9), para lograr resultados específicos.

· Nota 5 a la entrada: Este término es uno de los términos comunes y definiciones esenciales para las normas de sistemas de gestión que se proporcionan en el Anexo SL del Suplemento ISO consolidado de la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC. La definición original se ha modificado mediante la modificación de la nota 2 a la entrada.


3.7.2 Objetivo de la calidad: 

Objetivo (3.7.1) relativo a la calidad (3.6.2)
· Nota 1 a la entrada: Los objetivos de la calidad generalmente se basan en la política de la calidad (3.5.9) de la organización
(3.2.1).

· Nota 2 a la entrada: Los objetivos de la calidad generalmente se especifican para las funciones, niveles y procesos (3.4.1)
pertinentes de la organización (3.2.1).

3.7.8 Desempeño

Resultado medible

· Nota 1 a la entrada: El desempeño se puede relacionar con hallazgos cuantitativos o cualitativos.

· Nota 2 a la entrada: El desempeño se puede relacionar con la gestión (3.3.3) de actividades (3.3.11), procesos
(3.4.1), productos(3.7.6), servicios (3.7.7), sistemas (3.5.1) u organizaciones (3.2.1).

· Nota 3 a la entrada: Este es uno de los términos comunes y definiciones esenciales para las normas de sistemas de gestión que se proporcionan en el Anexo SL del Suplemento ISO consolidado de la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC. La definición original se ha modificado con la modificación de la nota 2 a la entrada.

3.7.10 Eficiencia

Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

3.7.11 Eficacia

Grado en el que se realiza las actividades planificadas y se logran los resultados planificados

· Nota 1 a la entrada: Este término es uno de los términos comunes y definiciones esenciales para las normas de sistemas de gestión que se proporcionan en el Anexo SL del Suplemento ISO consolidado de la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC.

3.9.1 Retroalimentación

<satisfacción del cliente> opiniones, comentarios y muestras de interés por un producto (3.7.6), un
servicio (3.7.7) o un proceso de tratamiento de quejas (3.4.1)

[ORIGEN: ISO 10002:2014, 3.6, modificada — El término "servicio" se ha incluido en la definición]

3.9.2 Satisfacción del cliente
Percepción del cliente (3.2.4) sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes

· Nota 1 a la entrada: Puede que la expectativa del cliente no sea conocida por la organización (3.2.1), o incluso por el propio cliente, hasta que el producto (3.7.6) o servicio (3.7.7) se entregue. Para alcanzar una alta satisfacción del cliente puede ser necesario cumplir una expectativa de un cliente incluso si no está declarada, ni está generalmente implícita, ni es obligatoria.

· Nota 2 a la entrada: Las quejas (3.9.3) son un indicador habitual de una baja satisfacción del cliente, pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente una elevada satisfacción del cliente.

· Nota 3 a la entrada: Incluso cuando los requisitos del cliente (3.6.4) se han acordado con el cliente y éstos se han cumplido, esto no asegura necesariamente una elevada satisfacción del cliente.


[ORIGEN: ISO 10004:2012, 3.3, modificada — Se han modificado las notas]

04. REFERENCIAS NORMATIVAS/REQUISITOS

ISO 9001:2015, en especial los siguientes requisitos:

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO

9.1. SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN

9.1.1 Generalidades





La Organización debe determinar:

a) qué necesita seguimiento y medición.

b) Los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación necesarios para asegurar resultados válidos

c) Cuándo se deben llevar acabo el seguimiento y la medición

d) Cuándo se deben analizar los resultados del seguimiento y la medición

La Organización debe evaluar el desempeño y la eficacia del SGC.

La Organización debe conservar la información documentada apropiada como evidencia de los resultados.



9.1.2. Satisfacción del cliente





La Organización debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La Organización debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y realizar esta información


NOTA Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir encuestas al cliente, la retroalimentación del cliente sobre los productos y servicios entregados, las reuniones con los clientes, el análisis de las cuotas de mercado, las felicitaciones, las garantías utilizadas y los informes de agentes comerciales.




9.1.3. Análisis y evaluación





La Organización debe analizar y evaluar los datos y la información apropiados que surgen por el seguimiento y la medición. Los resultados del análisis se deben utilizar para evaluar: 

a) la conformidad de los productos y servicios

b) el grado de satisfacción del cliente

c) el desempeño y la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad

d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz


e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades

f) el desempeño de los proveedores externos

g) la necesidad de mejoras en el Sistema de Gestión de la Calidad

NOTA Los métodos para analizar los datos pueden incluir técnicas estadísticas

05. PROCEDIMIENTO
05.01. Flujograma
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05.02. Recursos
	Recursos Humanos

	Dirección
	· Determina:

· qué necesita seguimiento y medición.

· Los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación necesarios para asegurar resultados válidos

· Cuándo se deben llevar acabo el seguimiento y la medición

· Cuándo se deben analizar los resultados del seguimiento y la medición

· Evalúa el desempeño y la eficacia del SGC.

	Coordinación de Calidad
	· Colaboración con la Dirección en el desarrollo de sus funciones

·  Conserva la información documentada apropiada como evidencia de los resultados.



	Empleados
	· Cumplimenta registros que facilitan el “seguimiento y medición”

·  Colabora en la mejora de los métodos de seguimiento y medición 


	Recursos Materiales

	Dirección
	· Registro de determinación de expectativas y necesidades de las “Partes Interesadas”

· Registros de Análisis del Contexto

· Registro de Revisión por la Dirección 

· Política de la Calidad

· Organigrama/Funciograma

	Coordinación de Calidad
	· Sistemas de Comunicación bi-direccional

	Empleados
	· Registros de los diferentes procesos


05.03. Descripción
	Nuestra organización determinará:

	Qué 

necesita seguimiento y medición para:
	métodos de seguimiento, medición
	Métodos de análisis y evaluación
	cuándo se deben llevar acabo el seguimiento y la medición


	cuando se deben analizar los resultados del seguimiento y la medición


	los indicadores válidos para medir el rendimiento del SGC

	demostrar la conformidad de bienes y servicios respecto a los requisitos
	
	
	
	
	
	

	evaluar el grado de satisfacción del cliente (9.1.2)
	
	
	
	
	
	

	El desempeño y la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad
	
	
	
	
	
	

	si lo planificado se ha implementado de forma eficaz
	
	
	
	
	
	

	la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades
	
	
	
	
	
	

	el desempeño de los proveedores externos
	
	
	
	
	
	

	la necesidad de mejoras en el Sistema de Gestión de la Calidad
	
	
	
	
	
	


05.04. Indicadores 
Los que se utilicen para realizar el “Estudio Anual”

Los indicadores se encuentran recogidos en el documento “Indicadores”

06. ANEXOS
06.1. Documentación Aplicable

· 09_01_01_Medicion_Evaluacion. Este documento permite registrar los contenidos de la tabla del apartado anterior (“05.02. Descripción”).
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