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Presentación del manual


El Certificado de Profesionalidad es el instrumento de acreditación, en el ámbito de la Administración laboral, de las cualificaciones profesionales del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales adquiridas a través de procesos formativos o del proceso de reconocimiento de la experiencia laboral y de vías no formales de formación.


El elemento mínimo acreditable es la Unidad de Competencia. La suma de las acreditaciones de las unidades de competencia conforma la acreditación de la competencia general.


Una Unidad de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas específica que realiza el profesional. Las diferentes unidades de competencia de un certificado de profesionalidad conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.


Cada Unidad de Competencia lleva asociado un Módulo Formativo, donde se describe la formación necesaria para adquirir esa Unidad de Competencia, pudiendo dividirse en Unidades Formativas.


El presente manual desarrolla la Unidad Formativa UF1871: Elaboración de la documentación técnica,


perteneciente al Módulo Formativo MF0228_3: Diseño de redes telemáticas,


asociado a la unidad de competencia UC0228_3: Diseñar la infraestructura de red telemática,


del Certificado de Profesionalidad Administración y diseño de redes departamentales.




Capítulo 1


Norma de gestión de calidad


Contenido


1. Introducción


2. Introducción a la calidad


3. Normativa y certificaciones


4. La norma ISO 9001/2000 o equivalente


5. El sistema de calidad de una empresa


6. Procesos y procedimientos


7. Planes de calidad


8. Registros y evidencias


9. Métricas


10. Auditorías


11. Mejora y prevención de problemas


12. Resumen



1. Introducción



En la actualidad, los sistemas de gestión de la calidad son una condición indispensable para la supervivencia y la competitividad de la empresa y su ámbito de actuación. Con los sistemas de calidad se busca la optimización de recursos, la satisfacción tanto propia como del cliente y la reducción de fallos y costes.


La implantación de un sistema de gestión de la calidad se puede hacer a través de la normalización, la certificación y la acreditación. La normalización es la actividad colectiva enfocada a establecer soluciones a situaciones repetitivas. Esta actividad consiste en la elaboración, la difusión y la aplicación de normas. La certificación es llevada a cabo por una entidad independiente entre las partes, donde se manifiesta la confianza que se otorga a un producto, servicio o proceso conforme a una norma. La acreditación es el procedimiento mediante el cual un organismo de acreditación reconoce formalmente que una empresa u organización es competente para realizar una cierta actividad.



2. Introducción a la calidad



Cuando se habla de calidad, se está haciendo referencia al conjunto de propiedades que posee tanto un producto como un servicio. Se puede definir la calidad como la capacidad de satisfacer los deseos de los consumidores; la calidad de un producto o servicio depende de cómo este responda a las necesidades de los usuarios, siendo este el punto de vista del usuario. Desde el punto de vista de la producción del producto o servicio, se puede definir como la conformidad en función de las especificaciones marcadas a la hora de realizar el diseño; cuantas más especificaciones cumpla el producto, mayor será su calidad.


La calidad de un producto o servicio depende en gran medida de cinco campos:




	
Los materiales: ya que hay que usar los adecuados para conseguir el fin requerido.


	
Las máquinas: de igual forma que ocurre con los materiales, deben ser aptas para el trabajo que van a desarrollar; utilizar los materiales y las máquinas más caros no es sinónimo de conseguir un producto de alta calidad.


	
Los métodos: que deben estar definidos en un proyecto técnico inicial.


	
El personal: el cual debe estar debidamente formado ya que es una parte importante para conseguir una calidad óptima.


	
La organización: la cual debe dotar de la importancia necesaria a los elementos anteriores para conseguir un proceso adecuado, dando lugar al producto final.






3. Normativa y certificaciones



Para los posibles clientes de una empresa da mucha confianza que dicha empresa posea certificaciones de todo tipo, ya que el cliente tiene la seguridad de que sus demandas van a ser atendidas de manera seria y profesional. Hoy en día las organizaciones que ostentan algún certificado lo muestran en la entrada de la empresa, a través de publicidad tanto tradicional como digital, o en sus páginas web, etc.


Uno de los certificados más reconocidos son las certificaciones ISO, pero existen otras como por ejemplo EFQM, que es otro sistema de calidad certificado pero con el gran inconveniente de que no es tan conocido.


En España, el único miembro es AENOR (Asociación Española de Normalización), que, entre otros cometidos, se encarga de traducir las normas ISO al castellano.


ISO 9001 es la norma de calidad más sólida del mundo; además, es utilizada por más de 750.000 organizaciones de 161 países, estableciendo sistemas de gestión de calidad y para sistemas de gestión en general.
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Definición


ISO


ISO es un organismo nacido tras la II Guerra Mundial con el objetivo de crear unas normas a escala mundial sobre fabricación, comercio, etc., a excepción de los campos eléctrico y electrónico.





Normas ISO 9000


El conjunto de normas ISO que están relacionadas con la calidad son: ISO  9000. Sistemas de Gestión de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario, ISO 9001. Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos e ISO 9004. Sistemas de Gestión de la Calidad - Directrices para la Mejora del Desempeño. En su conjunto, las normas ISO constituyen un modelo que asegura la calidad en el diseño, el desarrollo, la producción, la instalación y la posventa del producto.


De la familia de las normas ISO 9000, la única que se puede certificar es la norma ISO 9001; y para obtener esta certificación hay que implantar la norma para que después el sistema sea auditado de acuerdo con el procedimiento establecido por la propia norma y, si el resultado de la auditoría es válido, la entidad certificadora proporciona el certificado correspondiente y registra la certificación de la empresa. Los certificados de calidad de la norma ISO 9001 tienen una validez de tres años, en los cuales deben revisarse a modo de seguimiento para saber si la norma se cumple. Por lo general, el primer año se comprueba la primera mitad de los puntos de la norma, el segundo año la otra mitad de los puntos de la norma y el tercer año queda para realizar una auditoría completa de certificación. La calidad requiere estar en continua revisión y mantenimiento. Si en la auditoría se encontrase algún punto incumplido, la empresa tiene un plazo para subsanar el error sin perder la certificación o seguir con el proceso de certificación.
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Actividades


1. ¿Qué normas ISO componen el conjunto de normas ISO 9000?





ISO 9001


La norma ISO 9001 está compuesta por una serie de manuales donde se especifica con la documentación qué se hace y cómo se debe hacer. El manual clave en el sistema es el Manual de calidad, donde se desarrolla la adaptación de la norma a la actividad de la organización o empresa concreta. Además, en este manual se deben incluir el alcance y las exclusiones, que indican qué es lo que está incluido en el sistema y qué no. También se debe incluir un documento de política de calidad con una declaración expresa del máximo responsable de la empresa de su compromiso con la calidad y la voluntad de su implantación en el sistema de la empresa. También se debe incluir un documento con los objetivos de calidad, el cual debe ser conocido por todos los integrantes de la empresa para su cumplimiento, así como con los procedimientos, donde se plasma cómo se han de hacer las diferentes acciones. Estos procedimientos no están especificados en la norma, sino que deben ser definidos por el autor de archivo de la calidad. También hay que disponer de un documento de registros, los cuales hacen referencia a actividades y resultados obtenidos. Estos documentos deben conservarse en un periodo no inferior a tres años, respetando así la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias. Estos registros se suelen almacenar en soporte informático.
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Para implantar una norma


Los pasos que se suelen llevar a cabo para implantar la norma en una empresa son:




	Adopción inicial de la norma.


	Comunicación al personal de la adopción de la norma del sistema de calidad.


	Distribución de procedimientos.


	Distribución de formularios.


	Distribución del manual de calidad.


	Distribución del plan de implantación por cada departamento.


	Distribución del plan de auditorías por cada departamento.


	Actuación sobre los resultados de la auditoría y no conformidades iniciales.


	Revisión periódica del manual de calidad.


	Realización de auditorías internas periódicas.





Al superar la auditoría final para comprobar si se cumplen todos los requisitos de la norma, la empresa recibe de parte de la organización certificadora (que en el caso de España es AENOR) el Certificado AENOR de Registro de Empresa, la licencia de uso de la marca Empresa Registrada de AENOR, la certificación IQNet, la cual es un reconocimiento internacional de la certificación recibida (con esta certificación quedará reconocido internacionalmente que se ha obtenido la certificación ISO 9001) y, por último, la licencia de uso de la marca IQNet.
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Definición


IQNet


Entidad certificadora de ámbito internacional que agrupa a más de 30 organismos certificadores de todo el mundo, como pueden ser AFNOR (Francia), AENOR (España), IRAm (Argentina), KFQ (Korea), etc.
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Actividades


2. ¿Qué pasos hay que seguir para implantar una norma de calidad en una empresa?


3. Buscar información en internet sobre el organismo encargado de otorgar la certificación ISO en España.






4. La norma ISO 9001/2000 o equivalente



La norma ISO 9001 es una norma internacional donde se especifican los requisitos que debe cumplir una empresa u organización para establecer un sistema de gestión de la calidad. Se centra en los elementos de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo permitiéndole administrar y mejorar la calidad de sus productos y servicios.


Cuando un cliente busca una empresa para satisfacer su demanda, por lo general se decanta por empresas que acreditan que cumplen esta norma, ya que se asegura de que dispone de un buen sistema de gestión de calidad.


Los requisitos que establece esta norma son generales y se intenta que todas las organizaciones u empresas apliquen dichos requisitos sin importar el tipo, el tamaño, etc.


La norma ISO 9001 pertenece a la familia de normas ISO 9000, la cual se compone de cuatro normas: la 9001 establece los mínimos para que cualquier sistema sea considerado de calidad, la 9002 establece las directrices para la aplicación de la norma, la 9004 hace referencia a unos pasos a seguir para la continua mejora de los sistemas de calidad.


ISO 9001:2015 realiza una revisión de la norma en el año 2015, esta revisión se traduce en un nuevo esquema común para la organización y el contenido de la norma:




	Elimina la obligatoriedad de uso del manual de calidad y obliga a la dirección de la organización a participar en las auditorías.


	Las empresas deben identificar dentro del contexto en el que operan los riesgos y las oportunidades a las que se enfrentan.


	Aparece y se define el concepto de gestión de cambio.


	Los registros y documentos se agrupan bajo el epígrafe “información documentada”.


	Se amplía el concepto de cliente.


	Se refuerza el enfoque por procesos


	Desaparece el concepto de acción preventiva.





La norma ISO 9001:2015 se organiza en diez capítulos que se agrupan en distintos bloques:


1. Objeto y campo de aplicación


2. Referencias normativas


3. Términos y definiciones


4. Contexto de la organización


5. Liderazgo


6. Planificación


7. Apoyo


8. Operación


9. Evaluación del desempeño


10. Mejora


Los tres primeros bloques son de carácter informativo.


El capítulo 4 (Contexto de la organización) se basa en el análisis del contexto de la empresa, recogiendo aspectos que tengan la capacidad de ofrecer una visión global de la misma. Entre estos aspectos destaca la definición de la organización y su contexto, las necesidades y expectativas de la implantación de un sistema de gestión de la calidad o la determinación del alcance del mismo.


El capítulo 5 (Liderazgo) establece la necesidad de que la dirección de la empresa u organización se implique en la implantación del sistema de gestión de calidad estableciendo diferentes actividades: compromiso con respecto a la implantación de un sistema de calidad, enfoque al cliente, establecimiento de la política de la calidad, comunicación de la política de la calidad, y establecimiento de roles y responsabilidades.


El capítulo 8 (Operación) está enfocado a la gestión de recursos, ya sean humanos o materiales.


El capítulo 7 (Apoyo) se considera el más importante, puesto que en el mismo se definen los requisitos para la planificación y el control operacional. Dentro de este capítulo se establece que:




	La empresa tiene que planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para implantar el sistema de calidad en sus productos y servicios.





El capítulo 9 (Evaluación del desempeño) se refiere a las formas de medición, análisis y mejora de los procesos, incluyendo auditorías periódicas. Mientras que el capítulo 10 (Mejora) establece la manera en la que se debe determinar e implementar las acciones que cumplan las expectativas de los clientes y aumenten su grado de satisfacción, el proceso a seguir cuando se detecte una no conformidad y la mejora continua de la gestión de la calidad.


Cambios de la versión 2008 a la 2015


El 23/09/2015 se publicó la norma ISO 9001:2015, la cual anula a la norma del año 2008. Esta nueva versión presenta grandes cambios con respecto a las anteriores.


A continuación se verán algunas modificaciones de la norma con respecto a la del año 2008:




	Esta norma incluye un análisis de riesgos y oportunidades que eliminan las acciones preventivas, además de mejorar el enfoque de los procesos.


	Incorpora el apartado “Contexto de la organización” en el que las empresas deben determinar los problemas (internos y externos) que pueden imposibilitar la implantación de un Sistema de Gestión de la Calidad.


	Define el concepto “partes interesadas” como aquellas personas o empresas que pueden verse afectadas o a las que puede afectar una decisión o actividad de la empresa.


	Establece como requisito la planificación estrategia de las empresas que quieran certificar o implantar el Sistema de Gestión de la calidad.





Introduce el punto 9 “Evaluación del desempeño”, en el que se recogen los aspectos para evaluar el Sistema de Gestión de la Calidad como el análisis de riesgos y oportunidades, la satisfacción del cliente, las auditorías internas y la evaluaciones del grado de implantación.


Un cambio importante con respecto a la normativa del año 2008 es la gestión de la documentación eliminando los procesos que se establecían para su gestión y control ofreciendo libertad a las empresas en la manera de gestionarla sin que sea obligatorio contar con un Manual de Calidad.


Una de las características más significativas de la Norma ISO 9001:2015 es el cambio en su estructura, pasando de tener 8 puntos en la versión 2008 a 10 en la versión actual. La nueva estructura de la norma se conoce como HLS (High Level Structure, Estructura de Alto Nivel). Además tiene en cuenta las características de la empresa, la gestión del riesgo y oportunidades, un lenguaje más sencillo y aplicable, un enfoque más orientado al cliente, etc.


A continuación se desarrolla un cuadro comparativo entre las versiones de los años 2008 y la versión del año 2015.
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