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Qualitat

Parlar de qualitat, i d'implantacié de normes de qualitat, és fer-ho també de competitivitat, de com
adaptar-se i millorar en un mercat globalitzat i cada cop més exigent.

Recorrer a sistemes de gesti¢ i d’auditoria internacionalment acceptats és una de les vies més usuals
per a les empreses per tal d’assolir 'objectiu de ser millors i més competitives. Implica recoérrer un
cami llarg i moltes vegades dificil fins a arribar a la certificacio, perd és un esforg que sempre val la
pena.

Entre els resultats que s’aconsegueixen mitjancant I'aplicacié de normes com la ISO 9001:2000 es
troben I'augment de la productivitat, la reduccié de refusos i d'incidencies en la prestacié de serveis,
I'enfocament de la feina envers el client, que sempre ha de ser I'eix basic sobre el qual ha de pivotar
una empresa, i la consolidacié de processos de millora continuada a les organitzacions per assolir
aixi estandards de funcionament reconeguts a tot arreu, que donen prestigi a 'empresa.

Aquesta guia de I'Institut d’Innovacié Empresarial de les llles Balears (IDI) vol ser un instrument di-
vulgatiu i d'utilitat per augmentar l'interés de les empreses de les llles Balears en els processos de
gestié de la qualitat.

Francesca Vives i Amer
Consellera de Comerg, Industria i Energia
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1. BENEFICIS DE LA IMPLANTACIO D’UN
SISTEMA DE GESTIO DE QUALITAT

La gestio de la qualitat consisteix a saber que
ens demana el nostre client, oferir-li el servei
de qualitat que ens demana i millorar-lo de
forma continuada.

La norma ISO 9001:2000 és un sistema

de gestid de la qualitat, reconegut inter-
nacionalment, i que suposa la implantacié
d’una serie d’eines a diferents nivells de
I'organitzacio, tant directiu com operatiu, per
tal de promoure el desenvolupament qualita-
tiu de I'organitzacid i, per tant, 'augment de
la satisfaccio del client, a més de garantir,
amb la metodologia de treball imposada, la
millora continuada del sistema, atés que una
organitzacié que vulgui ser competitiva dins
un mercat cada vegada més exigent ha de
ser un sistema viu, en continua evolucio.

Aquesta filosofia es basa en el cicle de
millora continuada o cicle PDCA:

e (P) Planificar: definir les caracteristiques
del nostre servei, els objectius i les fases per
a dur-lo a terme.

¢ (D) Desenvolupar: realitzar el nostre servei
tal com hem planificat, mitjancant instruccions
de treball, generacio de registres, etc.

¢ (C) Comprovar: assegurar-nos que
I'activitat desenvolupada es correspon amb
I'activitat planificada. Utilitzacié d'eines de
gestid i seguiment dels processos.

e (A) Actuar: definir i aplicar millores a la nos-
tra activitat, per tal de corregir els aspectes
que no s’adequen a la nostra organitzacio:
MILLORA CONTINUADA.

MILLORA CONTINUA

ﬁ

Producte servei o procés

ACTUAR

COMPROVAR PLANIFICAR



Amb la implantacié d’'un sistema de gesti6 de
la qualitat, una organitzacié pot aconseguir
els beneficis que es detallen en la taula
seguent:

BENEFICIS / AVANTATGES

* Facilita el compliment
de normativa legal de
producte i de procés

 Cal integrar sistemes de control
de compres, control de products
magatzem i expedicio a clients.

 Cal revisar el sistema de comunica
cio, registre de queixes, avaluacié
de la satisfaccio, analisi de
necessitats del client i del mercat.

* Millora la relacié
amb els clients

¢ Control del disseny, planificacio
de la produccio, inspeccié i control,
indicadors de procés / producte.

¢ Millora de productes
processos

* Reduccio de defectes, millora de la

* Millora de la imatge comunicacié,

* Clients que exigeixen un sistema de
qualitat, mercats exteriors, sectors
critics (automocié, alimentacio).

* Obertura de portes
a nous mercats

2. EL PROCES DE CERTIFICACIO

La norma ISO 9001:2000 és una norma
certificable per organismes acreditats.

El procés que cal seguir per tal de
certificar un sistema de gestié de la qualitat
és el seglient:

ETAPA
D’IMPLANTACIO
DEL SISTEMA

ETAPA

CERTIFICACIO
DEL SISTEMA

ORGANITZACIO

DEFINICIO DE PROCESSOS

ELABORACIO DE LA
DOCUMENTACIO

IMPLANTACIO DE SISTEMA

AUDITORIES INTERNES

REVISIO PER LA DIRECCIO

SOL-LICITUD PRESSUPOST |
ENVIAMENT DOCUMENTACIO

ESTUDI | RESOLUCIO
OBSERVACIONS

DEFINICIO ACCIONS
CORRECTIVES

ENTITAT CERTIFICACIO
ACREDITADA

AUDITORIA PREVIA (opcional)
REVISIO DOCUMENTAL | VISITA
ALES INSTAL-LACIONS

INFORME D'OBSERVACIONS

AUDITORIA DE CERTIFICACIO

INFORME AUDITORIA

CONGESSIO CERTIFICAT
1SO 9001:2000
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3.VOCABULARI / DEFINICIONS

Accid correctiva: accié que es duu a terme
per a eliminar la causa d'una no-conformitat
detectada.

Accid preventiva: accié que es duu a terme
per a eliminar la causa d’'una no-conformitat
potencial o una altra situacié no desitjada.

Auditoria: instrument de gestié que compreén
una avaluacio sistematica, documentada, in-
dependent, periddica i objectiva del compor-
tament de I'organitzaci¢ i del seu sistema de
gestio de la qualitat.

Document: informacié relativa a I'organitzacio,
independentment del suport utilitzat.

Format: model utilitzat en situacions repetiti-
ves i que genera un registre.

Instruccions de treball: documents que des-
criuen un apartat concret i molt especific de
les activitats de I'organitzacio.

Manual de qualitat: document que especifica
el sistema de gestio de la qualitat d’'una orga-
nitzacio.

Millora continuada: procés recurrent per a
augmentar la capacitat de complir els requi-
sits del client.

No-conformitat: falta de compliment dels re-
quisits especificats; pot tractar-se d’'una des-
viacio o de I'abséncia d'un o més elements del
sistema de gestié de la qualitat.

Objectiu de qualitat: pretensié de l'organit-
zacio relacionat amb la seva gestio i coherent
amb la politica de qualitat, i que esta quantifi-
cat sempre que sigui possible.

Politica de qualitat: intencions globals i orien-
tacions d’'una organitzacio relatives a la quali-
tat, i que son definides per la direccio.

Procediment: forma especifica per a dur a
terme una activitat o procés.

Procés: conjunt d’activitats relacionades entre
si 0 que interactuen, les quals transformen uns
elements d’entrada en elements de sortida o
resultats.

Qualitat: conjunt de caracteristiques d’un pro-
ducte o servei que satisfan les necessitats del



client i fan satisfactori el producte.

Registre: documents que evidencien el com-
pliment dels requisits del sistema de gesti¢ de
la qualitat.

Sistema de gestié de qualitat: sistema de
gestio per a dirigir i controlar una organitzacié
amb criteris de qualitat.

4. REQUISITS DE LA NORMA

La norma ISO 9001:2000 tracta els aspectes
que es detallen a continuacio:

Sisema de gestié de qualitat
(punt 4, 1ISO 9001:2000 )

Responsabilitats de direccio
(punt 5 1SO 9001: 2000)

Realitzaci6 del producte o servei
(punt 7 de la norma I1SO 9001: 2000)

Gestié dels Gestié
recursos les persones

Mesura, analisi i millora
(punt 8 de la norma ISO 9001:2000 )

Sistema de gestio de qualitat

S’especifiquen els requisits generals del siste-
ma de gestio de qualitat:

e |dentificar els processos necessaris per al
sistema de gestié de qualitat.

e Determinar la sequéencia i la interaccio
d’aquests processos.

e Determinar els criteris i els métodes neces-
saris per a assegurar-se que els controls i els
processos sén necessaris.

® Assegurar-se de la disponibilitat de recursos
i informacié necessaris.

e Fer el seguiment, la mesura i l'analisi
d’aquests processos.

e Implementar les accions necessaries per a
aconseguir els resultats planificats i la millora
continuada d’aquests processos.

L'elaboraci¢ de documents i I'estructuracio
dels existents es pot classificar en la seglent
piramide:

( Vegeu el grafic de la pag.13)
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+ GENERAL

PROCEDIMENTS | MAPES

INSTRUCCIONS DE TREBALL En aquest apartat de la norma haurem
d’elaborar un procediment per a controlar la
FORMATS DE TREBALL documentacié del sistema i els registres que
aquest genera.

+ ESPECIFIC .

GESTIO DEL SISTEMA DOCUMENTAL

Necessitat de Canvi
documentacié normativa

I

Canvis a introduir Document

a revisar

AN

Redactar
modificar
document

Document
revisat
per aprovar

Revisar
document

1T

Revisor

Document
aprovat

Aprovar

Modificacions

A

Document al servidor

document
Comunicacié de Comunicacié
I’aprovacié al personal afectat

T i edicié del

Direcci6 document

1)

Responsable de qualitat

4
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A més a més, elaborarem el manual de quali-
tat, en que, a titol orientatiu, definirem:

e Abast del sistema de gestié de qualitat, in-
cloent-hi els detalls i la justificacié de qualse-
vol exclusio del sistema.
® Procediments documentats establerts per al
sistema o la seva referéncia.
e Descripci6 de la interaccio entre els proces-
sos del sistema de gestio de qualitat.
® Presentacio de 'organitzacio:

- Breu resum de la historia.

- Serveis que ofereix el centre.

- Organigrama.
e Missio, visio i valors.

Responsabilitats de la direccié

El més important per a implantar un sistema
de gestié de qualitat és el compromis de la
direccio. Aquest compromis s’evidencia co-
municant al personal de I'organitzacio la im-
portancia de satisfer els requisits del client,
establint la politica i els objectius del sistema,
fent que la direccié n'executi la revisié i pro-
veint l'organitzacio dels recursos necessaris.

Un dels aspectes que cal tenir present és la

identificacio dels nostres clients, definir-ne les
necessitats i establir canals per a identificar-
les, aixi com descriure les caracteristiques del
nostre producte o servei.

¢ Politica de qualitat: document definit per la
direccioé de I'organitzacio, en el qual es com-
promet a la millora continuada del sistema, a
la satisfaccio de les necessitats del client i al
compliment dels requisits legals i reglamenta-
ris. Es important que s’adeqi a la realitat de
I'organitzacio i que es revisi continuadament,
per tal de garantir-ne I'apropiacié a la realitat.
Ha d’estar a disposicio del public i s’ha de co-
municar a totes les persones que fan activitats
per a I'organitzacio.

La politica de qualitat s’ha de concretar en
objectius mesurables, amb una planificacié
d’aquests tenint en compte els recursos ne-
cessaris per a assolir-los.

¢ Responsabilitats, autoritat: definicio de
'organigrama de I'organitzacio, amb la defini-
ci6 de les funcions i les responsabilitats que

cadascu té en matéria de qualitat.

e Comunicacio interna: la direccié ha de de-

14



finir els canals de comunicacié necessaris per
a garantir que la informacié arriba a tots els
nivells de I'organitzacio.

¢ Revisio per part de la direccié: periodica-
ment, i de forma planificada, la direccié ha de
fer revisions de tot el sistema de gesti6 de qua-
litat. Per a dur a terme aquesta revisio, s’han de
tenir en compte, com a elements d’entrada, els
resultats de les auditories, la retroalimentacio
del client, el desenvolupament dels processos

i les no-conformitats detectades, I'estat de les
accions correctives i preventives, el resultat de
revisions anteriors, canvis que puguin afectar el
sistema i recomanacions per a la millora.

Gestio dels recursos

La direccié ha de garantir el bon estat dels
recursos materials, que inclouen espais i infra-
estructures, programari i maquinari. N'ha de
definir plans de manteniment.

GESTIO DE RECURSOS MATERIALS

Realitzacié del

servei recursos materials

15

Necessitats de Gestié de
recursos materials

Instal-lacions

Equips, altres
recursos materials

Ambient de treball

Incidéncies de
manteniment



Gestio de les persones

'organitzacié ha de determinar la competencia necessaria per al personal que realitzi treballs que

afectin la qualitat del producte, aixi com proporcionar la formacié corresponent per a cobrir les com-

petencies necessaries. La formacié cal avaluar-la per a comprovar-ne 'eficacia.

GESTIO DE PERSONES

Fitxes del lloc
de treball

Serveis i
activitats

CV de les
persones

Persones de
I'organitzacio

Formacié
experiencia
habilitats

Realitzacié del producte

Definirem com elabora el producte o servei
'organitzacio, i n'establirem la metodologia,
els passos que s’han de seguir i les dades que
es generen.

Identificarem els processos de 'organitzacio,

Necessitats de
recursos humans

Pla de formacié
continuada

Incorporacié
de persones

en els quals es detalla I'activitat de 'empresa,
seguint la metodologia de gestié per proces-
S0s que s’esmenta en el punt segulent.

Alguns dels punts que s’han de tractar sén els
seglents:

e Planificacié de la realitzaci¢ del producte
0 servei.
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e Definicié dels processos relacionats amb el
client: comunicacio, definicié de requisits...

e Disseny i desenvolupament.

e Procés de compres i avaluacioé de subcon-
tractistes.

e Produccid i prestacio del servei.

e Control dels dispositius de seguiment i me-

sura.

Mesura, analisi i millora

Aquest aspecte de la norma ens defineix les
eines de gestié que ens permeten detectar el
bon funcionament del sistema de gestid de

qualitat i, aixi, poder detectar possibles arees
de millora que ajudin a millorar I'organitzacio.

e Mesura de la satisfacci¢ del client.

e Auditories internes.

e No-conformitats, accions correctives i pre-
ventives.

e Analisi de dades.

e Mesura dels processos i del producte.

En el grafic seglent es detalla com s'utilitzen
les eines esmentades.

MESURA, ANALISI | MILLORA

CLIENTS

°
o .
< e Avaluacio i R
£ Incidencies satisfaccié Incidencies
<
o
Analisi dades anauisil
avaluacié
I No-
Planificacié conformitats
) Accions
Implantacié correctores

ORGANITZACIO

Auditoria Indicadors Revisio sistema

Qualitat Direccié

interna Servei / Procés

Analisi i

EVETET

Accions
preventives

Accions de
millora

Implantacié ¢ Seguiment ¢ Avaluacié
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5. LA GESTIO PER PROCESSOS
Qué és un procés?

Un procés és una activitat o un conjunt d'activitats enllagcades i relacionades entre si (sistema
d’activitats), orientat a generar valor afegit a les entrades que rep i que converteix en sortides, que
utilitza recursos (humans, materials o informacid) i segueix unes guies internes o externes (normati-
va, criteris, orientacions, assessorament i controls).

Directrius o guies

PROCES )
Bt I:> Activitat o conjunt d’activitats I:> Sortida

Directrius o guies

Tipus de processos

PROCESSOS ESTRATEGICS

e Estrategics: son els que faciliten les guies i @ @ @
orientacions per a la realitzacié dels proces-

sS0s operatius.
P Sortides

clients

) ) ) Entrada
e Operatius: soén els relacionats directament proveidors

amb la missio corresponent a la realitzacio del

producte o a la prestacio del servei. ﬁ ﬁ ﬁ

e Suport: sén els que faciliten els recursos ne-

PROCESSOS OPERATIUS

) . : PROCESSOS DE SUPORT
cessaris perqué els processos operatius es

duguin a terme de forma eficag i eficient.
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Com enfocar un sistema de gestié a processos?

e |dentificar i interrelacionar els processos.
e Descriure cadascun dels processos.

e Fer el seguiment i la mesura per a coneixer els resultats que s'obtenen.

e Millorar els processos basant-se en el seguiment i la mesura realitzats.

Exemple d’identificacio de processos d’una organitzacio

El centre educatiu com un sistema de processos

Context Administracié
Inst. titular Context social educatiu educativa

Estratégics

Gesti6 de les
relacions
Institucionals Resultats en les persones

Comunicacié
amb els clients

Innovacié Avaluacié Planificacié Gestio

i usuaris ireserca Institucional Institucionals de la qualitat

Capacitats inicials

Resultats en els

i grupf‘ d'interés

7
Necessitats i dels Opelatius

i AR 72 5 v2A Capacitats adquirides
grups d'interes Definicié e Desplegament Execuci del procés Avaluacié, Orientaci6 i & ;
idisseny de d’allfmnes i organitzacio d'ensenyament reconeixement insercid social Resultats dels
Altres entrades CUIEOS

curricular i aprenentatge i titulacié i educativa processos opergﬂuf

Resultats en I'entorn

Suport ;

Gesti6 dels

Gestié Gestio Gesti6 de sistemes Gestié dels serveis Gesti6 dels

pressupostaria d'instal-lacions dlinformacié de publicacions serveis Allres resultats )
i tresoreria i equipaments i documentaci6 i comunicacié generals

recursos
humans

T wee T T 7 1

Aliancesi  humans Recursos ~ Equipaments  Informacié  Tecnologies
col-laboradors financers  installacions
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6. COMPARATIVA AMB ALTRES MODELS DE GESTIO

A continuacio, s’esmenten alguns aspectes diferenciadors
amb el model de gestié de la qualitat EFQM:

e Norma ° Model

e Certificable (auditoria externa) e Premi (avaluacié externa)
e Millora e Millora cap a I'excel-lencia
e |nternacional e Europeu

e Auditoria ® Autoavaluacio

Hem de tenir en compte que, com a sistema de gestio, té molts aspectes que sén similars a altres
sistemes de gesti¢ i, per tant, integrables, tal com descriu el seglent grafic:

Gestio
de la prevencio
de riscs laborals

+
Higiene alimentaria

Sistema Sistema de
de gestio gestid
de qualitat mediambiental

20



7. Enllacos d’interes

ISO
WWW.iS0.0rg

EFQM
www.efgm.org

Institut d’Innovacié Empresarial de les llles Balears
www.idi.es

Club Gestion de Calidad
www.clubcalidad.es

Agencia Basca para la Calidad
www.euskalit.net

Entidad Nacional de Certificacion y Acreditacion
www.enac.es

Asociacion Espaiiola para la Calidad
www.aec.es

Asociacién Espaiola de Normalizacion y Certificacion
WWW.aenor.es

Centros de Excelencia
www.centrosdeexcelencia.com
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