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Resumen

El trabajo que se expone a continuacion trata sobre la obtencién de un Sistema
de Gestion de la Calidad, basado en la normativa internacional ISO 9001:2000,
por parte de un Centro de Atencion Telefonica, el cual forma parte de un grupo
de sociedades donde la principal es una aseguradora médica.

El objetivo principal de la implantacion de dicho sistema es conseguir la
méxima eficacia y eficiencia en el momento de la prestacién del servicio,
asegurando la maxima calidad en el servicio.

La implantacion y certificacion del estandar ISO 9001:2000 permitira alcanzar
los objetivos de calidad establecidos en su momento.

Resum

El treball que s’exposa a continuacié tracta sobre I'obtencié d’'un Sistema de
Gestid de la Qualitat, basat en la normativa internacional 1ISO 9001:2000, per
part d’'un Centre d’Atencio Telefonica, el qual forma part d’'un grup de societats
on la principal és una asseguradora medica.

L’objectiu principal de la implantaci6 del sistema es aconseguir la maxima
eficacia y eficiencia en el moment de la prestacié del servei, assegurant la
maxima qualitat en el servei.

La implantacio y certificacié de I'estandard ISO 9001:2000 permetra assolir els
objectius de qualitat establerts en el seu moment.

Summary

The work that is exposed later treats on the obtaining of a System of Quality
Management, based on the International regulation ISO 9001:2000, on the part
of a Call Center which forms a part of a group of societies where the principal
one is an medical insurance.

The principal aim of the introduction of the above mentioned system is to obtain
the maximum efficiency and efficacy in the moment of the service, assuring the
maximum quality in the service.

The introduction and certification of the standard 1SO 9001:2000 it will allow to
reach the qualities aims established in its moment.
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Calidad
Obtencidn de la Normativa 1ISO 9000
en un centro de Atencion Telefénica

1.- Introduccion o Presentacion del problema

Actualmente las empresas para mantenerse en el mercado deben ofrecer
productos y/o servicios de calidad segun las especificaciones del cliente y
lograr ser mas competitivas. Por lo cual deben ofrecer a dichos clientes la
seguridad necesaria sobre la calidad de sus productos y/o servicios y asi poder
obtener unas ventas continuadas y sostenidas sobre la base de una buena
calidad a un precio razonable.

La gestion de la calidad debe ser aplicada a través de unas normas
internacionales que la apoyen ya que nos encontramos en un mundo hacia una
globalizacion donde las empresas con los mejores productos y/o servicios son
las que tienen éxito y pueden sobrevivir.

Debido a la importancia del tema es de mi interés poder contribuir a investigar
estos problemas. Este hecho motivo la realizacibn de este trabajo y su
presentacion para incentivar a las empresas en la importancia de asegurar la
calidad de los productos y/o servicios segun normas internacionales adoptadas
y reconocidas por la mayoria de los paises.

La primera parte de la tesis incluye la presentacién y descripcion detallada de
la normativa internacional 1SO 9001:2000, normativa elegida para ser
implantada en la empresa DELFITUR, A.lL.E.

Seguidamente y tras la presentacién y descripcion de la empresa se presenta
el Manual de Calidad y sus Procedimientos Generales y Operativos asociados,
que permitiran la aplicacion efectiva del estdndar de calidad, completamente
adaptado a las actividades de DELFITUR, A.lLE.
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2. Naturaleza de las Normas ISO 9000

2.1.- Origen de las Normas

Las normas fueron creadas, en un principio, como respuesta a la necesidad de
documentar procedimientos eficaces de procesos tecnolégicos y luego se
comercializaron para utilizarlas en procedimientos administrativos. Su
desarrollo se generd principalmente a través del campo de la ingenieria. Las
tecnologias desarrolladas por el ser humano a lo largo de la historia fueron
utilizadas, en un principio, a niveles locales. Cuando éstas comenzaron a ser
exportadas de su lugar de origen no eran compatibles con las tecnologias
existentes en otros paises; es por eso que Se crearon organizaciones
regionales, nacionales y luego internacionales, formando una jerarquia bien
definida. Estas organizaciones determinan las caracteristicas concretas que
deben poseer los equipos y procesos para que puedan ser utilizados en
cualquier parte del mundo asegurando su maximo desempefio.

El origen de las organizaciones encargadas de crear normas para la industria
tiene su origen en la antigua Gran Bretafia. EI "Comité de Normas de
Ingenieria" establecido en 1901, fue el primer organismo que emitid
reglamentos definidos para que se desarrollaran procesos de ingenieria en las
industrias manufactureras. Luego se le cambié el nombre en 1918 por
"Asociacion Britdnica de Normas de Ingenieria”, organismo que recibio la
Célula Real en 1929; luego, en 1931 adoptdé su nombre actual; "Instituto
BritAnico de Normas" con el objeto de reflejar su expansiéon fuera de los
dominios de la ingenieria. En la actualidad, el Instituto BritAnico de Normas
ejecuta varias actividades y sin lugar a dudas, la parte central de estas sigue
siendo la creacion y actualizacion de normas, lo que hace a través de un
proceso de consulta con grandes y reconocidas empresas del ramo que
utilizarian la norma. La mayoria de las normas; incluyendo la serie de normas
ISO 9000, se modelaron sobre la norma brithnica BS 5750 emitida por el
Instituto BritAnico de Normas. Es por eso que el hecho de que cada una de las
normas posean numeros claves de equivalencia similares no sea una
coincidencia. La serie de normas BS 5750 fue la pionera de las normas de
sistemas de calidad a nivel internacional.

El objetivo principal de una norma es utilizar pardmetros generales comunes en
la mayoria de los paises en la cual sera implantada.

La Organizacion Internacional para la Normalizacién (ISO, International
Organization for Standarization) tiene sus origenes en la Federacion
Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizaciéon (1926-1939). De
1943 a 1946, el Comité Coordinador de las Naciones Unidas para la
Normalizacion (UNSCC) actué como organizacion interina. En octubre de 1946,
en Londres, se acordd por representantes de veinticinco paises el nombre de
Organizacion Internacional para la Normalizacion. La organizacion conocida
como ISO, celebrd su primera reunién en junio de 1947 en Zurci. Actualmente
su sede se encuentra ubicada en Ginebra, Suiza. Su finalidad principal es la de
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promover el desarrollo de estandares internacionales y actividades
relacionadas incluyendo la conformidad reglamentaria para facilitar el
intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.

ISO se encuentra integrada por organizaciones representantes de cada pais y
solamente una organizacion por pais puede ser miembro. La totalidad de
miembros se encuentran divididas en tres categorias: Miembros del Comité
Ejecutivo, Miembros Correspondientes y los Miembros Suscritos.

Estos organismos internacionales emiten series de normas que son revisadas
periddicamente y se comprueban de acuerdo con tecnologias de produccion y
medicion desarrolladas mas recientemente por el ser humano para asegurar su
aplicacion.

2.2.- Evolucion de las Normas de Calidad

En los afios 60, el Departamento de la Defensa de los Estados Unidos
estableci6 un Programa de Administracion de la Calidad que llamé MIL-Q-
9858. Unos afios mas tarde se revisO y nacié MIL-Q—-9858A. En la década de
los 80 la Organizacion de Tratados del Atlantico Norte (NATO) practicamente
adapté la norma MIL-Q-9858A para elaborar la primera Publicacion del
Aseguramiento de la Calidad Aliada (Quality Assurance Publication 1 (AQAP—
1). Ya en los 70, el Ministerio de la Defensa Britanico adopt6 la norma AQAP-1
en su Programa de Administracion de Estandarizacion para la Defensa
DEF/STAN 05-8. Con esa base, el Instituto Britanico de Estandarizacion
(British Standard Institute, BSI) desarroll6 a finales de los 70 el primer sistema
para la administracion de la estandarizacion comercial conocido como BS
5750. Con este antecedente, ISO cre0 en 1987 la serie de estandarizacion 1SO
9000 adoptando la mayor parte de los elementos de la norma britdnica BS
5750. Ese mismo afio la norma fue adoptada en los Estados Unidos como la
serie ANSI/ASQC-Q90 (American Society for Quality Control); y la norma BS
5750 fue revisada con el objetivo de hacerla idéntica a la norma ISO 9000.

Las normas ISO 9000 se comenzaron a implantar en Estados Unidos desde
1990 debido a un efecto en cascada generado, en gran parte, por la publicidad
y los medios de comunicacion, los cuales definieron a la norma ISO 9000 como
"El Pasaporte a Europa" que garantizaba competitividad global y que ademas,
la empresa que no se certificara se veria incapaz de comercializar con paises
europeos. Desde 1993, el tema del pasaporte a Europa dejé de mencionarse,
hoy en dia los anunciantes simplemente enumeran los programas de cursos
tales como: ISO 9000 y las Buenas Practicas de Fabricacion; ISO 9000 y la
Gestion de la Calidad Total; Como Aplicar la Reingenieria a través de la ISO
9000; entre otros.

Los sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos
estandarizados segun normas internacionales de aceptacion mundial
representan, desde hace algunos afios, la mejor opcion para las empresas de
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todos tipos y tamafios que se desenvuelven en diferentes sectores, empresas
comprometidas a involucrar procedimientos adecuados y eficientes que reflejen
un alto grado de calidad y mejora continua. A diferencia de muchos programas
de mejora continua de la calidad, la implantacion de estdndares, como las
normas ISO 9000, no caducan, sino que se renuevan en forma dinamica
logrando mantener niveles maximos de calidad en forma permanente. La
certificacion 1SO 9000, para una empresa determinada, no significa la
eliminacién total de fallos en sus procesos internos, pero ofrece métodos y
procedimientos eficaces sistematizados para determinar las causas de los
problemas para luego corregirlos y evitar que estos se repitan nuevamente.

La mejor manera de lograr una ventaja competitiva que permitird una justa
competencia entre empresas nacionales y multinacionales, es ofrecer
productos y servicios lo suficientemente similares a los ofrecidos por éstas
dltimas y a precios competitivos, de manera que los clientes consumiran
indiferentemente cualquiera de los productos; esto no se lograra jamas a
menos que se adopte la util herramienta llamada calidad. Los procesos
operativos, administrativos y gerenciales seran beneficiados enormemente si la
calidad se aplica en todos los niveles jerarquicos de la empresa. A partir de
este punto, las preferencias del mercado se inclinaran hacia el producto o
servicio que contenga dentro de sus caracteristicas la mayor cantidad de
valores agregados, estos valores seran detectados gracias a estudios
constantes de mercado e incorporados a sus productos y/o servicios por la
empresa que se desempefie con mayor dinamismo, proceso que al practicarlo
constantemente, se le conoce con el nombre de: MEJORA CONTINUA DE LA
CALIDAD.

La certificacion de procedimientos de calidad en empresas que ofrecen bienes
y servicios a un mercado determinado representa, en cualquier circunstancia,
un mejor posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto de
competidores que no han realizado este proceso, sin importar el tamafio de
estas organizaciones.

Las empresas deben satisfacer las necesidades del cliente y al mismo tiempo
realizar sus procesos de forma eficiente a un minimo coste, sin tener que
disminuir la calidad de sus servicios ofrecidos con la esperanza que los clientes
no se percaten de ello, pero tarde o temprano lo haran y esto implicara
inevitablemente incurrir en los costes de la "NO—CALIDAD". Estos se pueden
clasificar en: costes controlables o medidos (retoque, desperdicio, garantia, re-
inspeccién) y costes no controlables u ocultos (accidentes, tiempo perdido de
gestion y de ingenieria, existencias excesivas, robos, imagen negativa de la
empresa, etc.)

2.3.- Normas ISO 9000

Las normas de la serie ISO 9000, especifican qué elementos deben integrar el
sistema de la calidad de una empresa y como deben funcionar en su conjunto
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estos elementos, para gestionar la calidad de los bienes y de los servicios que
se producen o prestan.

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la
operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

ISO 9000: describe los fundamentos de los sistemas de gestidon de la calidad y
especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

ISO 9001: especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos o servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y
los reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivos es aumentar la
satisfaccion del cliente.

ISO 9004: proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de
otras partes interesadas.

ISO 19011: proporciona orientacion relativa a las auditorias del sistema de
gestién de la calidad y de gestién ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de
sistemas de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el
comercio nacional e internacional.

2.4.- Estructura de las Normas ISO 9000

En las normas se pueden encontrar especificaciones técnicas o criterios
precisos para ser utilizados de tal forma que se asegure que los materiales,
productos, procesos y servicios son adecuados para su uso. Para ello la
organizacion 1ISO ha establecido cerca de 12.000 normas vigentes actualmente
a nivel mundial, generadas por consenso gracias a la participacién de los
organismos de normalizacion integrados por los comités de los paises
miembros suscritos.

Las normas ISO se desarrollan basicamente en tres etapas:

¢ |dentificacion de la necesidad de una norma internacional y definicién de
su alcance.

e Consenso en las especificaciones de la norma internacional.

e Aprobacion del borrador de la norma internacional.
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2.5.- Elementos basicos del Sistema de Gestion de la Calidad

Un sistema de Gestion de la Calidad deberd contener como minimo los
siguientes elementos:

Politica de Calidad: La direccion debera definir y documentar su politica y
objetivos de calidad para asegurar el compromiso con la calidad y con los
requerimientos minimos de ISO 9001. Asi también, es trabajo de la direccion
percibir que esta politica se entiende e implanta en toda la organizacion.

Planificacion de la Calidad: La direccion debera asegurar que los objetivos de
calidad se conseguiran mediante una planificacibn adecuada que involucre
todos los niveles y funciones relevantes.

Un elemento indispensable es el establecimiento de un plan de calidad. Se
podria definir el plan de calidad por medio de un diagrama de flujo con
descripciones de su relacion. Este diagrama deber& hacer referencia al origen
de los planes de calidad, donde se establecen los controles internos del
proceso, se define el equipo de inspeccion, se determinan los recursos de
produccion y capacitacion, el desarrollo de la revision del disefio y de los
procedimientos de prueba, quien establece las técnicas de control de calidad,
los puntos de inspeccion, las mediciones que se requieren para la capacidad
del proceso, pruebas y verificacion.

Representantes de la Direccidén: Es necesario designar a un representante
de la alta direccibn para asegurar que se establecen y mantienen los
requerimientos de ISO 9001. Las personas que se designan como
responsables de la calidad pueden desempefiar multiples funciones dentro de
la organizacién; por lo tanto no es necesario que posean un cargo que se
relacione de manera estrecha con la calidad.

Sistema de calidad: La intencion de este elemento es asegurar que se define,
documenta y mantiene el sistema de calidad de manera que el resultado sea la
satisfaccion de las expectativas de los clientes. Esto significa que es necesario
tener un manual que incorpore la norma ISO 9001 y asi mismo haga referencia
a los procedimientos que se emplean para cumplir con la norma.

Auditoria Interna: La direccidn debera mantener una verificacion interna para
comprobar el funcionamiento del sistema. El personal auditor deberd contar
con la formacién apropiada para las actividades de verificacion. Se pedira a los
auditores internos verificar que la actividad se ajusta al plan de calidad asi
como a la totalidad de los elementos de ISO 9000. Es necesario realizar estas
auditorias de manera regular, al menos una vez al afio, para asegurar el
cumplimiento regular.
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Revisiéon por la Alta Direccion: La direccion de la organizacién debe revisar
de forma regular los resultados del sistema de calidad para determinar que se
realiza el trabajo que se pretende. Esta revision debera basarse en mediciones
que incluyan los datos de la auditoria y la retroalimentacién de los clientes, y
asi como datos de mejora continua de la calidad que indican la eficacia global
del sistema, dicha revisién debera estar documentada.

2.6.- Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La mayoria de los sistemas ISO 9001 de la gestion de la calidad tienen una
estructura jerarquica de documentacion que por lo general se estructuran en
niveles que dependeran de la complejidad del sistema que pretenda utilizar la
empresa, esta estructura rara vez excedera de tres niveles y es conocida como
la pirdmide documental (ver Grafico 1.- Piramide documental)

Grafico 1.- Piramide Documental

MANUAL DE
CALIDAD

PROCEDIMIENTOS
(GENERALES Y
ESPECIFICOS)

DOCUMENTOS DE TRABAJO
DOCUMENTACION LEGAL Y REGLAMENTARIA
FORMATOS DE REGISTRO

Los principales niveles de documentacion son:

Manual de Calidad

El primer nivel de la piramide, en la cuspide, lo constituye el manual de Calidad.
Este documento contiene las politicas de Calidad de la empresa, y luego una
descripcion muy general del Sistema de Calidad, por lo que tiende a ser
bastante breve, muchas veces tiene menos de 50 paginas. Su funcién es servir
como guia o directorio del Sistema, e indicar mediante referencias cuéales son
los documentos (en los niveles inferiores) que desarrollan o despliegan cada
requisito de la norma ISO 9001.

Procedimientos

Los procedimientos contribuyen también a la aplicaciéon eficaz del sistema de la
calidad establecida en los objetivos siguientes: reducir la variacién de los
parametros al minimo, factibilidad para controlar debidamente los procesos,
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uniformizar los procesos, reducir la dependencia de personas, definir las
necesidades de capacitacion.

Puesto que el procedimiento describe la forma de proceder durante la
realizacion de un proceso, tienen que definir las acciones que se toman:

¢, Quién realiza qué?

¢, Quién hace los ensayos y las inspecciones?
¢ Quién aprueba qué?

¢ Quién se hace responsable y en qué caso?
¢, Quién supervisa qué?

Los procedimientos son importantes; sin embargo, nunca garantizan que no
ocurran infortunios o escenarios extrafios. En algunos casos, la aplicacion
rutinaria de los procedimientos puede llevar a escenarios ridiculos, e incluso,
de vez en cuando estos reemplazan al sentido comun.

En el Sistema de Gestion de la Calidad es necesario preparar procedimientos
documentados y controlados que satisfagan los requerimientos de 1SO 9001.
Por ejemplo, si se dice a los clientes que se cumple con las buenas practicas
de manufactura, entonces los procedimientos del manual deberan reflejarlo.

Todos los documentos referentes a la norma ISO 9001 deberan quedar sujetos
a algun tipo de control formal de documentacion, con procedimientos que
definan la implantacion, revision, actualizacion, autorizacion y eliminacion en
caso de obsolescencia.

Esto incluye los documentos externos de referencia que se emplean en areas
como disefio y pruebas. Tales documentos deben ser faciles de obtener y
consultar.

Todos los documentos y datos requeriran la aprobacion de una persona
autorizada. Esto significa que es necesario autorizar de manera formal a tales
personas y que estas deberdn ser capaces de evaluar la validez del
documento. Entonces sera util contar con un listado maestro de los
documentos que se emplean y un procedimiento de control de documentacién
que identifique todos los procedimientos.

Este listado o procedimiento es necesario para asegurar que se emplean sélo
los documentos actuales de revision y que se eliminan los obsoletos.

Los documentos actuales deberan estar disponibles para su uso y si por alguna

razon es necesario que también estén disponibles los documentos obsoletos
deberan ser identificados en forma adecuada.
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Cualquiera que sea el cambio de la documentacién, esta requerird de la misma
revisiobn y autorizacion que los establecido en el documento original. En la
medida de lo posible en la nueva emisién debera incluirse una revision del
cambio del documento. Se recomienda que los cambios a documentos
anteriores se anoten para ayudas a quienes trabajan con ese documento.

2.7.- Implantacion y Certificacion

El proceso de implantacion no deberia durar mas de seis a ocho meses. Sin
embargo no es probable que esto ocurra, pues es facil que las empresas se
distraigan con las actividades y tareas cotidianas que supone la administracion
de una empresa y no parece concentrarse en los esfuerzos de implantar ISO
9001. Ademas del cambio de cultura en los empleados que implica trabajar
constantemente buscando la mejora continua de los procesos y ademas
documentarlos.

El trabajo del auditor interno es importante en la etapa de implantacion pues su
trabajo consiste en realizar Auditorias Internas de la Calidad, las cuales se
consideran auto exdmenes sistematicos de cumplimiento de los procedimientos
y su interrelaciéon adecuada de unos con otros para alcanzar los objetivos.

Antes de la certificacion es aconsejable proceder con una preauditoria de
certificacion, la que se considera una simulacion de Auditoria de Certificacion
con el fin de medir el grado de implantacion del sistema y de generar confianza
entre el personal al verse sometidos a este proceso.

El producto de este simulacro es detectar no conformidades menores y generar
correcciones necesarias en los métodos y procedimientos.

Después de este proceso, se puede considerar que el Sistema de Gestion de la
Calidad de la empresa se encuentra "Apto para ser recomendado ante la
Entidad Certificadora para ser certificado bajo la Norma ISO 9001:2000".

Luego se realiza la Auditoria de Certificacion por parte de la Entidad
Certificadora y la certificacion es otorgada. En caso que ésta fuera denegada,
la empresa tendra un periodo prudencial para corregir las no conformidades
detectadas e intentarlo nuevamente (ver Grafico 2.- Proceso de Certificacion
ISO 9000).
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Grafico 2.- Proceso de Certificacién ISO 9000

¢, Se cumplen los requisitos de
certificacion?

/‘ \\
4 \
I’ \
' NO
i ; SI
A v
SO -

] . Auditoria CONCESION DEL
. Extraordinaria : CERTIFICADO

......................

EMPRESA CERTIFICADORA

1 Solicitud y cuestionario de
evaluacién preliminar
2 Analisis de la documentacion
3 Visita previa
Lo 4 Auditoria del sistema de gestién
¢ Existen no conformidades?
Lo ) @ NO
I " Plan de accién
! ___correctoras

5 Evaluacién y decision

Auditorias de seguimiento anuales

Auditoria de renovacion

Una vez obtenida la certificacidn, el periodo de validez de la misma es de tres
afos durante los cuales es necesario llevar a cabo auditorias de seguimiento,
estas son obligatorias y deben ser ejecutadas cada 12 meses, en los que se
evallan las mejoras que se le hacen al sistema pues la caracteristica dinamica
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del nuevo Sistema de Gestion de la Calidad implantado es lo que garantiza la
efectividad de lograr modificar la operatividad de las actividad con el objetivo de
cumplir con los nuevos requerimientos de los clientes.

Un nuevo proceso similar a la certificacion se efectua para lograr renovar la
certificacion de la empresa en 1SO 9001.
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3. Requisitos de la Norma I1SO 9001:2000

3.1.- Sistema de Gestion de la Calidad

Como es sabido, los cambios en las normas ISO 9001:2000, fueron muy
representativos en cuanto a los principios basicos de la Gestion de la Calidad.
Una vez que surge la idea de llevar a cabo todo un proceso de trabajo que
conllevard a la certificacion internacional, es necesario enfocarse primeramente
en los principios que rigen la norma ISO 9001:2000, ya que son considerados
como la base de todo un proceso de cambios. Los requisitos de la norma ISO
9001:2000 son flexibles y algunos de ellos se pueden omitir dependiendo de
las necesidades o caracteristicas de cada organizacion. En este capitulo se
introducen los principios de la gestion de la calidad como requisitos, aclarando,
por supuesto, que son sdlo los principios de la Gestion de la Calidad.

La experiencia acumulada por la implementacion de las normas ISO 9000 en
cientos de miles de organizaciones en todo el mundo indican la necesidad de
mejorarlas, hacerlas mas amigables sobre todo para las pequefias y medianas
empresas. Dicha experiencia ha mostrado que los resultados deseados se
alcanzan mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso. En consecuencia, uno de los
caminos para lograr la mejora, fue adoptar un sistema de gestion con un
enfoque de procesos para lo cual se requirié desarrollar un modelo (ver Grafico
3.- Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos)

Grafico 3.- Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos
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Este modelo unido a los ocho principios de la Gestion de la Calidad constituyen
la parte medular del sistema o proceso de implantacién para la mejora
continua.

3.2.- Principios Basicos de la Calidad

1.- Organizacion enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deben comprender sus necesidades presentes y futuras,
cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2.- Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y direccion de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la
organizacion.

3.- Participacion de todo el personal: El personal, con independencia del
nivel de la organizacion en el que se encuentre, es su esencia y su total
implicacién posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

4.- Enfoque a procesos: Los resultados queridos se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan
COMO un proceso.

5.- Enfoque del sistema hacia la gestion: Identificar, entender y gestionar un
sistema de procesos interrelacionados para un objeto dado, mejora la eficiencia
y la eficacia de una organizacion.

6.- La mejora continua: La mejora continua deberia ser el objetivo
permanente de la organizacion.

7.- Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: Las decisiones efectivas
se basan en el andlisis de datos y en la informacion.

8.- Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son independientes y una relacibn mutuamente benéfica
intensifica la capacidad de ambos para crear valor. “Win-Win-Solutions: todos
ganamos”.

Estos 8 principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de
sistemas de gestion de la calidad de la familia ISO 9000.
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3.3.- Requisitos de la Norma ISO 9001:2000
3.3.1.- Objetivo de los Requisitos

El enfoque basado en procesos que tiene la Norma ISO 9001:2000, cuando se
desarrolla, implanta y mejora es indudable que aumenta la satisfaccion de los
clientes.

Las organizaciones dependen de sus clientes por lo tanto deben comprender
sus necesidades y trabajar para satisfacerlas.

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad es un valor agregado
cuando esta es breve, clara y directa. Su objetivo es describir el sistema de
calidad y su aplicacion, establecer requisitos y proporcionar informacion sobre
como efectuar las actividades, asi como obtener la evidencia objetiva de su
realizacion y resultados.

El sistema de calidad no es algo que ocurre por si solo, necesita una decision
en cuanto a calidad y el puente entre el compromiso de la alta direccién y el
resto del personal es una politica de calidad.

La politica de calidad es el marco de referencia para el establecimiento de los
objetivos de la calidad en la organizacion politica y objetivos de calidad con
base en los requisitos del cliente son las referencias necesarias para la
planificacion del sistema de calidad.

Los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 son utilizados por las empresas que
quieren obtener la certificacion, desde que comienza la implantacién del
Sistema de Gestidén de Calidad que mas convenga hasta la evaluacion en las
auditorias finales.

Un Sistema de Gestion de la Calidad debe cumplir una serie de exigencias
para que sea efectivo, pero dentro de estas exigencias debe hacerse una
diferenciacion muy clara entre los requisitos del servicio y los requisitos del
sistema de calidad.

Los requisitos para los servicios pueden ser especificados por los clientes, por
la propia organizacion o bien por la autoridad. Los requisitos para los servicios,
y en algunos casos para los procesos asociados, pueden estar contenidos en
especificaciones técnicas, normas de producto, normas de proceso o requisitos
reglamentarios.

Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad son complementarios a los
requisitos del servicio y se especifican en la norma I1SO 9001:2000, son
geneéricos y aplicables a organizaciones de cualquier sector con independencia
del servicio ofrecido.
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Ejemplos requisitos de servicios:

e Comportamiento Cortesia, veracidad, honestidad.

e Conocimiento Dominio del tema, claridad, consistencia.

e Tiempo Puntualidad, disponibilidad, tiempo de
proceso.

¢ Funcionalidad Espacio, capacidad, instalaciones.

Requisitos del Sistema de Calidad:

Control de documentos y datos.
Control de registros.
Evaluacion de proveedores.
Control de proceso.

Control de disefio.
Comunicacion interna.

3.3.2.- Requisitos de la Norma
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Requisitos Generales: La organizacion debe establece, documentar,
implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma
internacional.

Requisitos de la Documentacion: La documentacion del SGC debe incluir una
Politica de Calidad y Objetivos; Manual de Calidad; Procedimientos
Documentados; Documentos de la organizacion necesarios para la
planificacion, operacion y control y Registros requeridos por la norma.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Compromiso de la Direccion: La alta direccion debe proporcionar evidencia de
su alto compromiso con el desarrollo e implementacion del SGC .

Enfoque al Cliente: La alta direccién debe asegurarse que se determinan y se
cumplen los requisitos del cliente, con el proposito de aumentar su satisfaccion.

Politica de la Calidad: Establecer una politica de calidad por parte de la alta
direccién
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Planificacién: La alta direccion debe asegurarse que los objetivos de calidad se
establecen en funcion y niveles pertinentes dentro de la organizacion.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion: La alta direcciébn debe asegurarse
de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas
dentro de la organizacion.

Revision por la Direccién: La alta direccion debe revisar, periodicamente, el
SGC de la organizacion.

GESTION DE LOS RECURSOS

Provision _de Recursos: La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para poder desarrollar el SGC.

Recursos Humanos: El personal dedicado al desarrollo y mantenimiento del
SGC debe ser personal debidamente preparado.

Infraestructura: La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del
servicio.

Ambiente de trabajo: La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente
de trabajo necesario para logar la conformidad con los requisitos del servicio.

PRESTACION DEL SERVICIO

Planificacion de la prestacion del servicio: La organizacién debe planificar y
desarrollar los procesos necesarios para la prestacion del servicio.

Procesos relacionados con el Cliente:

Disefo y Desarrollo:

Compras: La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en
funcidén de su capacidad para poder prestar los servicios de acuerdo con los
requisitos de la organizacién

Prestacion del servicio: La organizacidon debe planificar y llevar a cabo la
prestacion del servicio bajo condiciones controladas.

Control de los dispositivos de seguimiento y medicién: La organizacién debe
determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los dispositivos de
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medicion y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del servicio con los requisitos determinados.

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Generalidades: La organizacion debe planificar e implementar los
procedimientos de seguimiento, medicidn, andlisis y mejora necesarios.

Sequimiento y medicidén: La organizacion debe aplicar métodos apropiados
para el seguimiento, y en cuanto sea aplicable, la medicion de los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Control del servicio no _conforme: La organizacion debe asegurarse que el
servicio que no sea conforme con los requisitos, se identifica y controla para
prevenir su prestacion.

Analisis de datos: La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los
datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC y para
evaluar donde se puede efectuar la mejora continua de la eficacia del SGC.

Mejora: La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del SGC.

3.4.- Ciclo de calidad para una empresa prestataria de servicios

Se puede considerar como mas sencillo el proceso de Gestion de la Calidad en
una empresa de servicios ya que no existen calibraciones de materiales e
instrumentos por ejemplo.

Simplemente se basa en un desarrollo directamente con el usuario o
consumidor final. Las series ISO 9000, establecen que existe mas flexibilidad
en cuanto a su certificacion ya que no suele ser tan complejo su proceso
productivo como en las empresas que fabrican productos.

También es importante mencionar que los principios de las normas I1SO

9001:2000, pueden ser aplicados de manera mas sencilla y con un enfoque de
facil compresion.
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3.5.- Implicacion del personal en la implantacidon del Sistema de
Gestion de la Calidad

La necesidad de implantar un Sistema de Gestion de la Calidad, surge a partir
del estudio que se realiza al personal de la empresa en todos los niveles.

Para poder realizar el grupo de trabajo que se encargara de este nuevo
proyecto, son varios aspectos los que identificaran a cada uno de los
integrantes.

Es indispensable que si alguno de ellos no cuenta con el conocimiento
necesario para cumplir con sus objetivos, se sometera a una formacién de
acuerdo con las funciones que se le encarguen.

La formacion técnica y humana son la base del buen principio de este proyecto

el cual incluye comunicacion y responsabilidad, para poder tener la capacidad
de tomar una decision acertada en cualquier momento.
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FORMACION TECNICA
Ayuda a reducir los fallos del
sistema sin necesidad de aludir la
palabra “calidad”.

FORMACION HUMANA
La calidad es cuestion de equipo,
de actitudes, e interrelaciones
personales.

COMUNICACION
Crear un sistema de comunicacion
e informacion; Pregunta basica.
¢ Existe comunicacién en la
empresa?

DELEGAR
Delegar es otorgar poder para
decidir, aportar sugerencias y
aconsejar mejoras con un método
reglamentario.

RESPONSABILIDAD
No es posible sin Formacion
previa.

EXCELENCIA

Calidad.

Direcciéon de reuniones.

o Técnica de resolucion
de problemas.

o Toma de decisiones.

o Fijacion y control de
objetivos.

. Técnicas de direccion
mando y liderazgo.

o Herramientas para la
calidad.

Se debe entrenar y reciclar a todos
los niveles de la organizacion.

3.6.- Factores clave para llevar a cabo un buen Sistema de

Gestion de la Calidad

Dentro de la Gestion de la Calidad en la empresa existen factores que
comprenden la justificacibon de un buen trabajo, el cual va a demostrar
posteriormente a los auditores el método de trabajo que se llevo a cabo, sus

defectos y los logros obtenidos.

En caso de que exista algun error, los auditores de la empresa certificadora,
tienen la obligacion de hacer correcciones y dar una opinion mas clara.
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DEFINICION DEL
METODO DE TRABAJO

EJECUCION DEL
METODO DE TRABAJO

CUMPLIMIENTO DE LAS
ESPECIFICACIONES

SATISFACCION DEL
CLIENTE

N I AN

Organizacion por procesos.

Eleccion de un método.

Redaccion de los procedimientos.

Asegurar que existen recursos humanos
y materiales adecuados.

Utilizacién de herramientas que limiten la
posibilidad de cometer errores.

El sistema de calidad debe prever un
sistema de gestion de la calidad.

Constancia por escrito de las
especificaciones.

Analizar el grado de cumplimiento de las
especificaciones del servicio prestado.

El sistema de calidad implantado debe
tener censores que capten las
necesidades del cliente.

l !

Necesidades Necesidades
ACTUALES POTENCIALES

3.7.- Proceso de implantacion de la Norma 1SO 9001:2000

La familia de normas 1SO 9000 proporcionan un sistema o nucleo genérico de
normas de sistemas de calidad para ayudar a las organizaciones de todo tipo y
tamafio, en la implementacion y operacion de sistema de calidad.

Especificamente la norma ISO 9001:2000 describe los fundamentos de los
Sistemas de Gestion de la Calidad, asi como la terminologia para esta
disciplina. El Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion esta
influenciado por los objetivos de la misma, por sus servicios y por sus practicas
especificas, y por lo tanto, varia de una organizacién a otra. Un Sistema de
Gestion de la Calidad orienta la organizacion a analizar los requisitos del
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cliente, contar con personal capaz y motivado, definir los procesos para la
prestacion de servicios y mantenerlos bajo control.

La organizacion debe tener en cuenta que los requisitos de los clientes no son
homogéneos ni estaticos y por lo tanto debe mejorar continuamente sus
procesos y sus prestaciones, y un sistema de este tipo es la manera mas eficaz
hasta ahora ideado, pues proporciona el marco de referencia para la mejora
continua con objeto de satisfaccién a los clientes. La familia de normas ISO
9000, en su conjunto ha demostrado su eficiencia con la reduccién de los
costes de operacion, mejor control de los procesos y mejor calidad en las
prestaciones ofrecidas.

l.- Idea: Una vez que surge la idea o necesidad de obtener la certificacion de
calidad, es necesario conocer todo el proceso que se llevara para lograr dicho
objetivo. Como se ha mencionado, es muy importante dar a conocer la
flexibilidad de las normas ISO 9001:2000, donde cada empresa tomara de
éstas la que mejor se adecue a sus necesidades.

Il.- Decision: Todo comienza con la idea, pero si no se toma la decision de
llevar a cabo tal proyecto jamas se veran resultados en la organizacion, y todo
comienza con un plan estratégico el cual va a indicar la forma de llevar a cabo
dicho proceso desde elegir el Sistema de Gestion de la Calidad hasta la
empresa Certificadora, posteriormente la administracion de la informacién, su
difusion y la comprension del objetivo en todos los niveles, y si es necesario se
llevaran a cabo seminarios en los cuales se documentara de manera formal
acerca del proyecto.

lll.- Compromiso: El compromiso de tomar el proyecto por toda la empresa, es
otro reto ya que si alguno de los miembros involucrados no llega a realizar su
trabajo como lo exige la certificacion, todo el trabajo realizado por el equipo, se
vera retrasado, asi como se perdera una gran inversion actual y potencial.

IV.- Actuacion: Dentro de la organizacion una vez que se lleva a cabo la
unificacion de criterios, la informacion debe ser simple y entendible para todo el
personal de la organizacion. Un cronograma identificard las fechas de los
eventos y la entrega de documentos a los auditores de la empresa
certificadora.

Este paso no deja de ser tan importante como los demés ya que una vez que el
personal este involucrado en el proyecto cada integrante de la organizacion o
empresa, debe conocer la misidn, las politicas y los objetivos, ya que si alguno
no responde adecuadamente a los auditores, son puntos que se restan de la
aprobacion para la certificacion.

V.- Control: Verificar si lo realizado se ajusta a lo previsto. Actitud activa de
andlisis de causas de las desviaciones y toma de medidas oportunas para
corregir el proceso. El control incluye las auditorias internas.
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VI.- Mejora Continua: La mejora continua no se da por si sola, es todo un
trabajo que puede ser el comienzo de una gran cambio.

Una vez que se cumple esta parte del proceso de implantacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, se comenzara a realizar las auditorias por parte de la
empresa certificadora, aunque los auditores hayan colaborado dentro del
proceso de la Gestion de Calidad. Es a partir de este momento cuando se
comienza con la evaluacién para saber donde se va a realizar una preauditoria,
la cual va a proporcionar un diagnostico claro de los errores a corregir 0 en
caso de gque no existan errores e inconvenientes, los auditores de la empresa
certificadora, dan su aceptacion para llevar a cabo la auditoria final en la cual
se acepta o se rechaza la certificacion. La mayoria de veces se va a lo seguro
ya que la preauditoria es muy parecida a la que se realizara al final.
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4. Presentacion de DELFITUR, A.lLE.

4.1.- Descripcion de la empresa

DELFITUR, A.LE. fue constituida a finales del afio 2003 en Barcelona como
Agrupacion de Interes Economico para poder prestar el servicio de atencion
telefonica a las diferentes sociedades que forman el Grupo ARESA.

Actualmente dicha prestacion de servicios solo se realiza a la propia ARESA y
a las clinicas propiedades de Servicios Médicos Auxiliares, S.A.U. (SMASA).
En un futuro esta previsto ampliar dicho servicio a la clinica propiedad de
Capitolio.

Los servicios prestados a ARESA son:

e Urgencias:
o Meédico de Urgencia a Domicilio
ATS a domicilio Urgente
Ambulancias de Urgencia
Urgencias a desplazados (territorio nacional)
Informacién Centros de Urgencia
o Urgencias Pdliza Dental
e Servicio de Atencion al Cliente
e Ramo de Decesos

O O0O0OOo

Y el servicio prestado a SMASA es:
e Agenda de la clinica San Bernardo de Madrid.
4.2.- Situacion actual

DELFITUR, A.l.LE. se encuentra ubicada en la ciudad de Barcelona, en la calle
Ronda San Pau.

El nimero de empleados que tiene DELFITUR, A.ILLE. son 23 los cuales estan
organizados en funcion del servicio (ver grafico 4.- Organigrama de DELFITUR,
A.LE.).
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Grafico 4.- Organigrama de DELFITUR, A.LE.
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M. Jesus
Rodriguez

DECESOS

AGENDAS
CLINICAS

Rosa Sanchez

Eva Manzanares

Su volimen de facturacion a 31 de marzo de 2004 fue de 141.450,00 €.
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7.6 Revision del Sistema de Calidad
7.7 Documentacién Aplicable

8.- GESTION DE LOS RECURSOS
8.1 Objeto y Alcance
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9.- PRESTACION DEL SERVICIO
9.1 Objeto y Alcance
9.2 Generalidades
9.3 Planificacion del Servicio
9.4 Procesos relacionados con el Cliente
9.5 Prestacion del servicio
9.6 Documentacion aplicable

10.- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
10.1 Objeto y Alcance
10.2 Generalidades
10.3 Seguimiento y Medicion
10.4 Control de las No Conformidades
10.5 Analisis de Datos
10.6 Mejora
10.7 Documentacion aplicable

11.- TABLA DE REFERENCIAS CRUZADAS

1.- PREAMBULO

El presente Manual de Gestién de la Calidad es propiedad de DELFITUR,
A.LLE., por lo que la informacién contenida en €l es de su exclusiva propiedad y
se considera de caracter confidencial. Por consiguiente, no podra reproducirse
por ningln motivo, ya sea en forma total o parcial, sin previa autorizacion
escrita para ello por parte de DELFITUR, A.lL.E.

Este Manual de Gestion de Calidad ha sido elaborado por DELFITUR, A.lLE.
siguiendo las directrices de la Norma Internacional de Gestién de Sistemas de
la Calidad:

e UNE -EN-1SO 9001:2000
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2.- POLITICA DE CALIDAD

DELFITUR, A.l.LE. como parte integrante del Grupo ARESA, pone de manifiesto
su identificacién con sus principios generales:

Como Centro de Atencién Telefénica, esta dirigido a satisface las necesidades de los asegurados, a través de una
amplia oferta de servicios telefénicos y de mejora continua en las condiciones de accesibilidad a éstos.

La direccion de DELFITUR, A.LE., adquiere el compromiso de implantar un
Sistema de Gestion de Calidad conforme a la norma UNE — EN - ISO
9001:2000, para lograr una mejora continua en los servicios que ofrece, y como
tal, sean percibidos por el cliente / asegurado. Las directrices basicas sobre las
que se sustenta esta politica de calidad son:

o Facilitar a los asegurados una asistencia sanitaria integral de calidad.
Participacion de los usuarios, recogiendo sus expectativas y
sugerencias.

o El cumplimiento de los requisitos legales aplicables.

o El cumplimiento de los objetivos de calidad que se planteen desde
DELFITUR, A.LE.

o La mejora continua de la calidad asegurando su cumplimiento mediante

el establecimiento de un método de evaluacién y revisién de todos y cada
uno de los procesos que se llevan a cabo en los diferentes departamentos.

o Aumentar la efectividad y eficiencia de los recursos.

o Mejorar es responsabilidad de todos, implica al personal de todos los
departamentos, asi como las relaciones con los centros y profesionales que
prestan la asistencia, para la mejora de la calidad de los servicios prestados.

Para lograr estas directrices, DELFITUR, A.lLE., debe:

Considerar la Gestidon de Calidad como algo esencial y hacer al personal
responsable y participe de la calidad.

o Controlar constantemente que responde en todo momento a las
exigencias y expectativas de los clientes.

o Cumplir estrictamente los requisitos legales y reglamentarios que fueran
aplicables a las actividades inherentes a DELFITUR, A.lLE.

o Proporcionar los medios especificos para que todo el personal pueda
identificar y eliminar libremente los obstaculos que impidan mejorar la
CALIDAD de su trabajo.

o Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad,

empleando para ello las técnicas y herramientas definidas en el Sistema.

DELFITUR, A.LE., establece que la responsabilidad del correcto
funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad recae en toda la
organizacion por lo que espera la maxima colaboracién y entrega de todo el
personal.

37



La consecucion de estos principios es una labor de equipo.

3.- OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

3.1 Generalidades

La actividad desarrollada por DELFITUR, A.l.LE. comprende la prestacion de los
servicios de atencion telefonica, las 24 horas del dia y los 365 dias del afio, a la
sociedades que forman parte del Grupo ARESA.

De momento solo presta servicios a la propia ARESA y a Servicios Médicos
Auxiliares, S.A.U. (SMASA).

Los servicios prestados a ARESA son:

e Urgencias.
e Servicio de Atencion al Cliente.
e Ramo de Decesos.

Y el servicio prestado a SMASA es:
e Agenda de la clinica San Bernardo de Madrid.

Es intencion de DELFITUR, A.lL.LE. mejorar de forma continua en la ejecucion de
sus actividades de cara a sus clientes. Para ello se ha marcado un objetivo que
entiende como fundamental satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes.

3.2 Aplicacion

Este Manual es de aplicacion a todas las obligaciones contractuales de
DELFITUR, A.LLE. con sus clientes y a aquellas actividades de la misma que
puedan afectar a la calidad de los servicios ofrecidos, proporciona una vision
general del Sistema de Gestion de Calidad de nuestra empresa y sirve como
guia y referencia para todos sus empleados.

La Gestion de la Calidad en DELFITUR, A.lE. se entiende como un proceso de
mejora continua. Las entradas a este proceso son las expectativas y requisitos
de sus clientes, asi como el cumplimiento de los requisitos normativos y legales
aplicables. Con los recursos adecuados se presta el servicio y de la medicion
de la eficacia de los procesos y de la satisfaccion de los clientes se realimenta
el Sistema para mejorarlo y en su caso, para definir nuevos objetivos.

38



Las personas, unidades y areas afectadas estan claramente identificados en
los correspondientes apartados de este Manual de Calidad y en los
procedimientos que lo desarrollan.

3.3 Exclusiones Permitidas

De acuerdo con lo establecido en la Norma 1SO 9001:2000 a continuaciéon se
indican los requisitos de la norma que no afectan a la capacidad de DELFITUR,
A.lL.E. para prestar un servicio de calidad a sus clientes.-

e El requisito de la Norma de referencia ISO 9001:2000 7.3 “Disefio y
Desarrollo” ya que esta actividad viene definida por el cliente,

e El requisito de la Norma de referencia ISO 9001:2000 7.4 “Compras” ya
que todos los productos adquiridos y servicios subcontratados, son
comprados o subcontratados por el Grupo ARESA.

e El requisito de la Norma de referencia ISO 9001:2000 7.5.5
“Preservacion del producto” al tratarse de procesos de prestacion de
servicios.

3.4 Descripcion y Gestion del Manual de Calidad

El presente Manual de Calidad recoge, tanto la politica y valores que
comparten las personas que forman parte de DELFITUR, A.LE., como las
lineas generales de actuacion que se siguen en la realizacidén de las diferentes
actividades.

La filosofia de DELFITUR, A.l.LE. en materia de Calidad, se ve reflejada en la
politica y objetivos que la propia direccion establece y se compromete a
cumplir.

Los diferentes capitulos del Manual de Calidad hacen referencia a los
procedimientos que describen mas detalladamente la forma en que se realizan
los procesos y actividades.

Esta sistematica de realizacion de las actividades, asi como las
responsabilidades asociadas a las mismas, son conocidas y aplicadas por
todas las personas de DELFITUR, A.LE., a fin de garantizar la calidad de los
servicios prestados y asegurar un eficaz funcionamiento de la empresa.

El Manual de Calidad es elaborado por el Responsable de Calidad, siendo la
Gerencia responsable de su revision y aprobacion.

Tanto el Manual de Calidad como el resto de los procedimientos del Sistema de
Gestion de la Calidad se mantendran permanentemente actualizados para
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garantizar su operatividad y eficacia, segun el procedimiento PG.01, “Control
de la Documentacion y Los reqistros”, realizandose una revision global del
Sistema de Gestion de la Calidad al menos una vez al afio en la revision del
Sistema por la Direccion (PG.02, “Revisién por la Direccion”).

4.- PRESENTACION DE DELFITUR, A.lLE.

El sistema de calidad de DELFITUR, A.LLE. se aplica a toda la estructura
organizativa, actividades y procesos que se desarrollan en la empresa.

Para la prestacion de los servicios descritos, DELFITUR, A.L.LE. se estructura
segun se describe en el diagrama adjunto:

4.1 Organigrama de DELFITUR, A.l.E.

JEFA DE AREA
Norma Segui
RESP. SERV.
Eva Manzanares
ATENCION AGENDAS
URGENCIAS TELEFONICA PECESOS CLINICAS
[ [ | |
Eva Manzanares .
___________________ FL\A-dJ?SUS Rosa Sanchez Eva Manzanares
M. José Calleja odriguez

5.- REFERENCIAS

Para la preparacion de este Manual de Calidad se han tenido en cuenta los
documentos que se relacionan a continuacion:

e Norma UNE — EN — I1SO 9001:2000, “Sistemas de Gestion de la Calidad.
Requisitos”

e Norma UNE — EN — ISO 9001:2000, “Sistemas de Gestion de la Calidad.
Principios y Vocabulario”

La legislacion y normativa especifica aplicable a las actividades de DELFITUR,
A.LLE., se recoge en la “Lista de Documentos Externos en Vigor”, conforme a lo
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establecido en el procedimiento PG.01, “Control de la Documentacion y Los
Registros”.

6.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

6.1 Objeto y Alcance. Requisitos Generales

En este capitulo se describe el sistema de Gestion de la Calidad adoptado por
DELFITUR, A.LE., y afecta, con caracter general, a las actividades de
contratacion de servicios de atencidon telefonica a los asegurados de sus
clientes, asi como a aquellas actividades relacionadas con el cumplimiento de
la normativa y legislacién vigente.

DELFITUR, A.LE. se ha propuesto como objetivo prioritario, alcanzar y
mantener las mas altas cotas de calidad en los servicios que presta, de
acuerdo con los requisitos de calidad aplicables exigidos por sus clientes y los
recogidos por la legislacion vigente. Para ello, DELFITUR, A.LLE. ha definido
unos compromisos de calidad, expresados en la "POLITICA DE CALIDAD"
incluida en este manual.

El Sistema de Gestion de la Calidad esta constituido por:

e EI personal, con sus funciones y responsabilidades claramente
establecidas.

e Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, especificados en
este mismo capitulo.

e Los procesos principales identificados necesarios para el correcto
funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad. Dichos procesos
principales y su interaccion, se describen en el diagrama adjunto. La
aplicacion de estos procesos a través de la empresa, se realiza de forma
procedimentada conforme se describe en el presente Manual y en los
Procedimientos que lo desarrollan.

Los procesos se dividen en Procesos de Gestion, de Organizacion y Operativos
los cuales se interrelacionan como se detalla a continuacion.
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PROCESOS DE GESTION

Revision de la politica de calidad.
Planificacién del sistema.
Programa de objetivos y metas.

Gestion de las No Conformidades, Quejas
y Reclamaciones y acciones correctivas y
preventivas.

!
!

Auditorias Externas e Internas
1ISO 9001:2000

!

Revision Anual del sistema de Gestién.
Informe de Revisién.
PLAN DE MEJOR CONTINUA

1l

Comunicacion Internay Externa

PROCESOS DE ORGANIZACION

Identificacion de los requisitos legales /
reglamentarios y del cliente

Capacidad de cumplimiento de los requisitos

Retroalimentacion del cliente. Deteccién de
necesidades / expectativas del cliente.

Formacion y adiestramiento del personal

Control de la documentacion y de los
registros

Compray evaluacién de los proveedores

Gestion de infraestructuras y de ambiente de
trabajo

Los procesos de Gestion y Organizacion, a su vez interaccionan con los

procesos Operativos de la empresa, los cuales se agrupan en Prestaciones al
Asegurado y Valoracion de los Servicios.

Sobre estos procesos Operativos, que se detallan a continuacion,

se

establecen unos puntos de control, seguimiento y mediciéon de los mismos a
través de un sistema de indicadores.
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PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS

En los procedimientos operativos se describe la forma de actuar por parte de
los operadores.

Dichos procedimientos son:

PO. 01 — Atencién al Cliente
PO. 02 — Agendas

PO. 03 — Urgencias

PO. 04 — Decesos

El Sistema de Calidad implantado pretende involucrar a DELFITUR, A.LE. en
un proceso de mejora continua que le haga alcanzar niveles de calidad mas
altos. Para ello, todas las personas pertenecientes a DELFITUR, A.L.E. estan
obligadas formalmente al cumplimiento de los requisitos establecidos por el
Sistema de Gestion de la Calidad.

El Responsable de Calidad de DELFITUR, A.I.E. es responsable de verificar el
cumplimiento de lo especificado en este Manual, recomendar soluciones, y
comprobar la puesta en practica de las mismas cuando se produzcan
desviaciones respecto a lo establecido en el Sistema de Gestion de la Calidad.
Para ello, posee la autoridad y libertad necesarias, concedidas por la Direccidon
de DELFITUR, A.LE., sobre el que recae la responsabilidad ultima de la
implantacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad
establecido.

Es parte fundamental del Sistema la medicion del grado de consecucion de los
objetivos especificos y la utilizacion de los resultados de estas medidas para la
mejora continua del Sistema y de los procesos desarrollados por DELFITUR,
A.lLE. Las herramientas necesarias para dicha medicién, recogidas por el
Sistema son:

e Establecimiento de un Sistema de Indicadores de Calidad para cada
Proceso asociado a un servicio.

e Auditorias Internas de Calidad.

¢ No Conformidades y Acciones

e Sistema de medicion de la satisfaccion de asegurados.

6.2 Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad de DELFITUR, A.L.E., gira entorno al
soporte documental formado por el Manual de Calidad, los procedimientos
documentados requeridos por la Norma UNE — EN — ISO 9001:2000, y por
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otros documentos y registros tanto internos como externos que son necesarios
para garantizar el control de los procesos que repercuten en la calidad de las
actividades de DELFITUR, A.IL.E. y en la satisfaccion de los clientes.

La estructura de la documentacion es la siguiente:

Descripcion del sistema de Gestion de la
Calidad y de su documentaciéon mas
especifica

MANUAL DE CALIDAD

Descrincién de los brocesos de aestion

PROCEDIMIENTOS GENERALES

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

Descripcion de los procesos operativos

Documentos especificos DOCUMENTOS DE TRABAJO
ESp'iACg(':;z:’“es DOCUMENTACION LEGAL Y REGLAMENTARIA APLICABLE
FORMATOS DE REGISTRO

La persona responsable en cada caso asegura que, dentro de su area de
responsabilidad, la informacion necesaria esta disponible donde y cuando se
necesite y que se cumplen los procedimientos.

Los Registros de Calidad son las evidencias objetivas que prueban el eficaz
funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

6.2.1 Control de la documentacion

Los documentos que forman el soporte documental del Sistema de Gestién de
la Calidad, son tratados conforme a lo establecido en el procedimiento PG.01
"Control de la Documentacién y los Registros”.

El Responsable de Calidad se encargara de la publicacién, comprobacion,
distribucion y actualizacion de los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad, asi como del adecuado archivo y conservacion de los mismos. La
revision y aprobacion de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad
corresponde a la Direccion de DELFITUR, A.LLE. Asimismo el Responsable de
Calidad se encargara de recopilar y mantener actualizados todos aquellos
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documentos legales y reglamentarios aplicables a las actividades de
DELFITUR, A.LE., y realizar su distribucion controlada cuando sea de
aplicacion.

DELFITUR, A.lLE. tiene previstos métodos adecuados para identificar, recoger,
codificar, acceder a, archivar, guardar, mantener al dia y dar un destino final a
los registros de calidad, con objeto de posibilitar el seguimiento de todas las
actividades y sus resultados, ademas de poder demostrar la correcta
realizacion de dichas actividades en el caso de auditorias, tanto internas como
externas, conforme a lo establecido en el procedimiento PG.01, "Control de la
Documentacion y los Reqistros”.

6.3 Documentacion aplicable

PG.01 Control de la Documentacion y los Registros

DT.01.01 | Formato de documentos del Sistema de Gestidon de la Calidad

7.- RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

7.1 Objeto y Alcance

El objeto del presente capitulo es establecer la politica y objetivos de
DELFITUR, A.LE., definir sus responsabilidades y describir la sistemética para
llevar a cabo la revision del sistema de calidad.

7.2 Compromiso de la Direccion

El compromiso de la Direccion de DELFITUR, A.LLE., con la implantacion del
Sistema de Gestidon de la Calidad, se plasma en la Politica de Calidad,
documento que emana del Sistema y que establece las bases para la mejora
continua de las actividades desarrolladas por DELFITUR, A.LE.

7.3 Enfoque al Cliente

Todo el personal de DELFITUR, A.LE. estd permanentemente atento a las
posibles necesidades y expectativas de sus clientes, con objeto de poder
mejorar la calidad y el valor afiadido de sus servicios ofrecidos.

Para ello la estructura de DELFITUR, A.LE. facilita el acceso a nuestros
servicios a través de diferentes canales de comunicacion (contacto directo en
nuestras oficinas y a través del teléfono, correo). Del mismo modo, existe un
servicio de atencion al cliente constituido por imperativo legal.
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Son los clientes del GRUPO ARESA los que establecen sus expectativas
mediante el andlisis del grado de satisfaccién, con lo cual se realimenta el
Sistema para lograr una mejora continua. Para ello, ademas de lo expuesto en
este Manual, se aplica el Procedimiento PG.04, “Satisfaccién del cliente.
Reclamaciones”.

7.4 Planificacion

Con el fin de asegurar la mejora continua del Sistema, la Direccidn establecera
anualmente unos objetivos de calidad generales para toda la empresa y unos
especificos medibles y coherentes con la Politica de Calidad. Estos objetivos
se establecen a través de unos planes de accién segun el Procedimiento
PG.02, “Revisién por la direccion”.

Para establecer los Objetivos de Calidad, el Gerente, en colaboracion con los
Responsables de Departamento y el Responsable de Calidad, basara la
planificaciéon en materia de calidad en:

e El analisis de las necesidades y expectativas de sus clientes.

e La revision del cumplimiento de los Objetivos del afio precedente.

e Medios disponibles, tanto desde el punto de vista tecnolégico como
financiero.

e Los procesos definidos en el Sistema.
e Los recursos necesarios para desarrollar los procesos.
e La mejora continua del Sistema.

El objeto de esta planificacion es asegurar que se contemplan todos los
objetivos marcados y que los cambios en el Sistema se realizan de forma
controlada.

7.5 Responsabilidad y Autoridad

La Direccion es responsable final de DELFITUR, A.l.E. La responsabilidad de
hacer cumplir las directrices y actuaciones recogidas en los documentos
citados recae, por delegacion de la Direccion, en el Responsable de Calidad,
que ostenta la autoridad necesaria para ello. Asimismo, todo el personal de
DELFITUR, A.LE. es responsable del cumplimiento de los requisitos del
Sistema de Gestion de la Calidad descritos, en el grado que sean de aplicacion
a sus actividades.

La asignacién de competencias y responsabilidades de los integrantes de la
empresa se describen en el resto de los capitulos del Manual y en los
Procedimientos que lo desarrollan. A continuacion, se resumen las principales
responsabilidades:
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7.5.1 Direccion

Definir y asumir la Politica de Calidad de DELFITUR, A.lLE., siendo el ultimo
responsable de su cumplimiento.

Revisar y aprobar el Manual de Calidad y el resto de documentos del Sistema.
Dirigir y coordinar los Departamentos de DELFITUR, A.L.LE., manteniendo
reuniones con los responsables de cada uno con la periodicidad necesaria en
cada caso.

Encauzar las relaciones con entidades externas.

Asegurarse de que la plantilla de trabajadores de DELFITUR, A.lL.E., asi como
Sus recursos técnicos son los adecuados para las tareas a realizar y objetivos a
cumplir.

Aprobar los objetivos de Calidad anuales, asi como los planes de accion de los
mismos.

Aprobar el Plan anual de Auditorias Internas y el Plan Anual de Formacion.
Realizar la revision anual del Sistema de Gestion de Calidad.

7.5.2 Responsable de Calidad

Editar, comprobar, distribuir y archivar los documentos del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Planificar y asegurarse de la realizacion de las auditorias internas del Sistema
de Gestibn de la Calidad, analizando los resultados y supervisando la
adecuada implantacion de acciones correctivas, con informacion directa a la
Direccion.

Identificar y registrar cualquier problema relacionado con los servicios ofrecidos
o con el propio Sistema de Gestidén de la Calidad y verificar la implantacion de
soluciones.

Coordinar la implantacién de las actividades de mejora continua y desarrollo.
Establecer planes para la toma de conciencia del personal sobre la calidad y
tomar iniciativas de formacién definiendo métodos y calendarios.

Implantar y mantener el Sistema de Calidad e informar a la Direccion de la
situacion del mismo, con objeto de que sea analizado en la Revision anual del
Sistema de Gestion de la Calidad.

7.5.3 Responsable de Departamento

Asegurarse que el desarrollo de los procesos que afectan a su departamento,
se lleva a cabo de forma controlada, prestando especial atencién al
cumplimiento de los procedimientos establecidos y de los requerimientos
especificos del asegurado previamente acordados y que sean aplicables a su
departamento.

Colaborar en la elaboracion de los procedimientos generales, procedimientos y
documentos de trabajo del Sistema, relativos a los diferentes procesos que
afectan a su departamento.

Colaborar en la implantacion de los planes de formacién desarrollados, para el
personal a su cargo.
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Aplicar e impulsar la Politica de Calidad en su departamento.

Coordinacion de todos los temas de calidad en su departamento.

Comunicar al Responsable de Calidad cualquier incidencia significativa
relacionada con el Sistema, a efectos de realimentarlo y/o mejorarlo.
Transmision de la documentacion de calidad aplicable a su departamento, asi
como de la implantacién correspondiente.

7.5.4 Resto de personal

Cumplir los procedimientos establecidos, y en particular asegurarse que sus
actividades se llevan a cabo conforme a los procedimientos aplicables a su
departamento.

Cumplimentar correctamente los formatos, segun lo establecido en los
procedimientos aplicables.

Comunicar al superior inmediato cualquier incidencia significativa que se derive
de la aplicacion de los diferentes procedimientos y de este Manual.

7.5.5 Comunicacion interna

La comunicacién entre los distintos niveles de DELFITUR, A.LLE. se asegura
mediante un clima de cooperacion y trabajo en equipo para la mejora del
Sistema, segun lo establecido en la Politica de Calidad de DELFITUR, A.lE.
Para ello se establecen varias vias de comunicacion:

e A través de reuniones integradas por Direccidén, Responsable de Calidad
y Responsables de Departamento para la revision del Sistema o
cualquier otra cuestion relacionada con el mismo, a través del cual se
mantiene la coordinacion entre los departamentos respecto a los
objetivos comunes de la organizacion.

De cada reunion que se mantenga, se elaborara un “Acta de reunion” en la que
se reflejen los temas tratados (informacién general, tratamiento de No
Conformidades, estudio de acciones correctivas y preventivas, grado de
consecucién de objetivos, resultado de auditorias, etc.).

Dentro de cada departamento, a través de comunicaciones verbales o escritas
mediante “Nota interna”. De este modo se unifican los mismos criterios en el
desarrollo y control de los procesos que se realizan.

DELFITUR, A.LE. fomenta la aportacion de sus empleados al Sistema
mediante el establecimiento de vias adecuadas para la emisién de sugerencias
y comentarios que puedan originar oportunidades de mejora (mejoras de
operatividad, nuevos objetivos,...). Para ello se dirigirdn todas estas
sugerencias y comentarios, al Responsable del Departamento correspondiente,
que las evaluaré para:
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e Desestimarlas por considerar su escasa viabilidad.
e Proponer al Responsable de Calidad, con la aprobacion de Direccion, las
oportunas modificaciones, derivadas de dicha comunicacion.

En cualquier caso, el Responsable del Dpto. correspondiente comunicara al
empleado que formuld la propuesta, la decision final adoptada y los motivos de
la misma.

7.6 Revision del Sistema de Calidad

Con objeto de verificar el buen funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Calidad, ademas del seguimiento llevado a cabo en las reuniones periddicas
que se realicen con caracter interno, la Direccion realiza anualmente una
revision del mismo, para comprobar que la empresa, los recursos técnicos y
humanos y las pautas seguidas en la realizacion de las actividades son
adecuados y eficaces para lograr la politica y los objetivos definidos y satisfacer
las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

Dichas revisiones se llevan a cabo a través de una reunion del Comité de
Calidad compuesto por el Director, el Responsable de Calidad y los
Responsables de Departamento.

Las reuniones de revision del Sistema de Gestion de la Calidad van dirigidas a
evaluar la eficacia y adecuacion del Sistema, incluyendo:

e La efectividad global del Sistema en cuanto a alcanzar los objetivos de
calidad establecidos y el cumplimiento de la Politica de Calidad.

e La capacidad de la empresa y sus procesos para cumplir con los

requisitos minimos establecidos para cada servicio en los

procedimientos y documentacion aplicable.

Informacion facilitada u obtenida de los clientes.

No Conformidades detectadas.

Acciones correctivas y preventivas adoptadas.

Seguimiento de las acciones derivadas de las revisiones anteriores.

Cambios que pudieran afectar al Sistema de Gestién de la Calidad.

Recomendaciones de mejora.

Resultados de auditorias.

Los resultados de la Revision del Sistema por la Direccion incluiran las
decisiones y acciones tomadas para la mejora de la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad, la mejora del servicio enfocada al cliente, asi como la
necesidad de recursos. Dichos resultados se recogeran en el acta
correspondiente asi como en Planes de Actuacién cuando proceda, segun lo
establecido en el procedimiento PG.02, “Revision por |la Direccién”.
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Si como resultado de dicha revision se ha de hacer alguna modificacién en la
documentacién del Sistema, se procedera segun lo establecido en el
procedimiento PG.01, “Control de la Documentacion y Los Reqistros”.

7.7 Documentacion Aplicable

PG.01 Control de la Documentacion y los Registros

DT.01.01 | Formato de documentos del SGC

PG.02 Revision por la Direccion

PG.03 Formacion

PG.04 Satisfaccién del cliente. Reclamaciones

8.- GESTION DE LOS RECURSOS

8.1 Objeto y Alcance

Este capitulo describe las actuaciones a través de las cuales DELFITUR, A.lL.E.
determina y proporciona los recursos necesarios para implantar y mejorar los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad con objeto de lograr el
cumplimiento de la Politica de Calidad.

8.2 Provision de Recursos

La Direccion de DELFITUR, A.LLE. se encarga de proporcionar l0s recursos
técnicos, materiales y humanos necesarios para la correcta realizacion de las
actividades que permitan garantizar la calidad del servicio ofrecido a los
asegurados.

En la revisidon del sistema de calidad, la Direccién comprueba la adecuaciéon de
estos recursos, identificando y planificando las medidas necesarias para
cubrirlas.

8.3 Recursos Humanos

Desde una concepcion integral de la mejora que supone la implantacién del
Sistema de Gestion de la Calidad, el personal es el pilar basico que posibilita
que la politica de calidad pueda llevarse a cabo y que sea percibido por los
usuarios/clientes.

Todos los puestos de trabajo tienen importancia en el Sistema de Gestion de la
Calidad, siendo necesaria su colaboraciéon en el dia a dia. La Direccién otorga
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especial importancia a la vision de futuro y a la planificacion sistematica de las
necesidades del personal.

8.3.1 Formacion del personal

La evolucion del personal merece un lugar especialmente importante en
DELFITUR, A.LE. Los Planes de formacién se utilizan para evaluar la
capacidad de los empleados de manera permanente y proporcionan un apoyo
visible al desarrollo personal de la plantilla laboral.

DELFITUR, A.LE., mediante el Procedimiento PG.03, “Formacién”, define la
competencia necesaria del personal, dependiendo de Ila tarea que
desemperiien. Asimismo, de acuerdo con la politica de mejora continua
adoptada por DELFITUR, A.LE., el Responsable de Calidad emprenderéa las
iniciativas pertinentes para la toma de conciencia y motivacién del personal en
materia de calidad. Los Responsables de Departamento realizaran una
evaluacion de las actividades de formacién realizadas con objeto de
asegurarse de su eficacia.

8.4 Infraestructura y Ambiente de trabajo

Con objeto de lograr la conformidad de los servicios, DELFITUR, A.lLE.
proporciona y mantiene las instalaciones necesarias, incluyendo el espacio de
trabajo, los equipos necesarios, asi como su mantenimiento, y los servicios de
apoyo. De igual forma, se tienen en cuenta a la hora de definir los
procedimientos generales y especificos los factores fisicos y humanos que
normalmente se dan en el entorno de trabajo.

8.5 Documentacion aplicable

PG.01 Control de la Documentacion y los Registros

PG.03 Formacion

9.- PRESTACION DEL SERVICIO

9.1 Objeto y Alcance

En este capitulo se describen las disposiciones establecidas por DELFITUR,
A.LE. para llevar a cabo los diferentes procesos derivados de las actividades
relacionadas con los servicios que presta, relacionados con su Sistema de
Gestion de la Calidad.
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9.2 Generalidades

El objetivo del Sistema de Gestion de la Calidad es satisfacer las necesidades
de los clientes y superar en la medida de lo posible las expectativas con
respecto a los servicios que DELFITUR, A.LE. le presta, para ello es
importante tener definido:

e La planificacion de las actividades relacionadas con la calidad

e Los requisitos relacionados con los servicios.

e Asegurarse que los requisitos acordados con los clientes son revisados
y por tanto son los adecuados y se tiene la capacidad para satisfacerlos.

Igualmente importante es transmitir a los proveedores el nivel de Calidad
establecido por DELFITUR, A.LE., asegurarse que tienen la capacidad
necesaria para satisfacerla y que los productos y servicios suministrados
cumplen con dichos requisitos.

9.3 Planificacion del Servicio

La planificaciéon del servicio de Centro de Atencién Telefénica, que presta
DELFITUR, A.LE., se lleva a cabo sobre la base de los procesos que tiene
identificados, asi como su secuencia e interaccion, tal como se define en el
Procedimiento PG.07, “Control de los procesos y seguimiento y medicion”. En
este procedimiento se establece la secuencia de actividades necesaria para
desarrollar cada proceso, asi como las entradas, salidas, recursos, registros
generados y responsabilidades asociadas en cada etapa de los mismos.

DELFITUR, A.LE., a la hora de establecer estos procesos, tiene en cuenta:

e Los objetivos de calidad existentes

e Los requisitos para la prestacion de los servicios, tanto establecidos
internamente, como expresados por los clientes y siempre conforme a la
legislacién y normativa aplicable.

¢ El establecimiento de otros procesos y documentos (interaccion)

e La necesidad de aportar recursos especificos para el desarrollo de
determinadas actividades.

e Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que tanto los
procesos como los servicios prestados son conformes.

En la medida en que se apliqguen y cumplan los procedimientos establecidos,
se entenderd que se esta actuando de forma planificada en el ambito de la
calidad.
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9.4 Procesos relacionados con el cliente

9.4.1 ldentificacion y Revision de los Requisitos de los Clientes

Es responsabilidad de la Direccion de DELFITUR, A.LE., junto con el
Responsable de Calidad, la identificacion de los requisitos y expectativas de los
clientes relativas a los servicios prestados.

Dadas las caracteristicas de los servicios, la identificacion se centrara en los
siguientes aspectos:

e Legislacion aplicable
e Requisitos contractuales establecidos en el contrato.
¢ Mediante la realimentacion por las sugerencias y quejas de los clientes.

El proceso establecido por DELFITUR, A.LE. para las actividades de revision y
aprobacion de los requisitos iniciales, o cualquier modificacion posterior, que
asegura que los servicios prestados se pueden llevar a cabo en las condiciones
y plazos establecidos, queda definido en el procedimiento PG 08, “Control de
los procesos y seguimiento y medicion”.

9.4.2 Comunicacion con el Cliente

DELFITUR, A.LE. considera que para conseguir la satisfaccion de los clientes,
es necesario el establecimiento de los mecanismos que permitan una
comunicacién bilateral clara y fluida con ambos (ver apartado 7.3 Enfoque al
Cliente).

Dicha comunicacion contempla:

¢ Informacion sobre los servicios:
0 Mediante comunicados escritos remitidos al cliente o publicados
en medios de difusidén (las comunicaciones escritas recogeran la
imagen corporativa de DELFITUR, A.LLE.)

o Mediante contacto directo, normalmente a través del Servicio de
atencion al cliente (personal, telefénico o electrénico).

e Retroalimentacion de los clientes:
0 Mediante los mecanismos para detectar la percepcion de los
servicios prestados segun lo definido en el procedimiento PG.04
“Satisfaccién del cliente. Reclamaciones”.
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9.5 Prestacion del servicio

9.5.1 Control sobre la prestacion del servicio

Los procesos relacionados con los servicios que presta DELFITUR, A.LLE. son
los siguientes:

= Proceso de Valoracion
= Proceso de Prestaciones
= Proceso de atencioén al cliente

DELFITUR, A.LE. ha planificado y establecido los requisitos minimos para
dichos servicios a través de la documentacion del procedimiento PG.07
"Control de los procesos, seguimiento y medicion”.

El control de dichos servicios, y por tanto de los procesos relacionados con
ellos, se asegura a través del cumplimiento de lo detallado en el procedimiento
y documentacion relacionada, en los cuales se recoge datos relativos a:

» Quién realiza cada actividad comprendida en el proceso.

» Cuando se realiza cada actividad.

= Cbomo y/o con qué recursos se realiza cada actividad.

= En qué formato se documenta la realizacion y/o supervision de la
actividad.

El personal que efectla las actividades comprendidas en cada servicio esta
capacitado y formado para la realizacion de las mismas. Ademas podra
acceder con la facilidad y rapidez suficientes a los documentos vy
procedimientos relacionados con la prestacion de los mismos.

9.5.2 Validacion de la prestacion del servicio

Dadas las caracteristicas de los servicios que DELFITUR, A.LE. ofrece y
puesto que las posibles deficiencias en la prestacion de dichos servicios se
ponen de manifiesto precisamente durante el proceso de la realizacion, se ha
establecido como sistematica de validacion la consecucion de las siguientes
fases:

Fase I: Establecimiento de los requisitos que deben cumplir los procesos, los
cuales se recogen en los procedimientos correspondientes, asi como en la
documentacién de referencia aplicable.
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Fase Il: Asignacion de personal cualificado para la prestacion de los servicios,
y recogida en los procedimientos de las tareas a realizar por cada uno.

Fase lll: Realimentacion de las etapas que definen cada proceso en funcién de
la informacién obtenida a través de:

» Resultados de auditorias internas.

» No Conformidades producidas.

= Acciones preventivas identificadas.

= Quejas y reclamaciones de los clientes.

» Resultados de las etapas de control, seguimiento y evaluacién de los
servicios segun el procedimiento PG.07, “Control de los procesos,
seqguimiento y medicion”.

9.5.3 ldentificacion y Trazabilidad

La sistemética establecida para la identificacion y trazabilidad de los
documentos involucrados en cada servicio esta contemplada en los
procedimientos que desarrollan este Manual de Calidad.

Dichos procedimientos contemplan en cada caso como queda identificado cada
documento y como queda establecida la trazabilidad que lo relaciona con el
servicio concreto que se ha prestado.

El sistema de identificacion consiste en la asignacion de un numero de
expediente al inicio de cada servicio, dicho numero se refleja en cada uno de
los documentos que se generan como consecuencia de la prestacion de dicho
servicio.

La trazabilidad establecida por el DELFITUR, A.LLE. es de tipo documental; a
través del numero de expediente es posible reconstruir la historia de cada
servicio prestado.

En funcion del tipo de documentacién asociada a cada expediente es posible
conocer en qué etapa se encuentra el proceso.

9.5.4 Propiedad del cliente

DELFITUR, A.LLE. considera como propiedad del cliente los datos obtenidos
durante la prestacion de los servicios, aplicando el principio de confidencialidad
gue regula la Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccién de Datos
de caracter personal y estableciendo las medidas de seguridad y salvaguarda
de los mismos (tanto de los documentos en soporte papel como informaticos).
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9.6 Documentacion aplicable

PG.04 Satisfaccién del cliente. Reclamaciones

PG.07 Control de los procesos, seguimiento y medicion

10.- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

10.1 Objeto y Alcance

El presente capitulo describe la forma de actuar para llevar a cabo las
actividades de medicion, andlisis y mejora que permitan a DELFITUR, A.LE.
mejorar continuamente la calidad del servicio que ofrece a sus clientes.

El sistema de medicidon y evaluacion se aplica a los siguientes aspectos:

= Elementos comprados o subcontrataciones que incidan a la calidad de
los servicios prestados

= Actividades directamente relacionadas con la calidad de los servicios
ofertados.

» Servicios ofertados, desde el punto de vista de la percepcién obtenida
por los clientes.

10.2 Generalidades

El objetivo de DELFITUR, A.LE. es satisfacer y, si es posible, superar las
expectativas de calidad de nuestros clientes por medio de un proceso de
mejora continua. Para ello, se han establecido unos procesos encaminados a
seguir y evaluar los servicios, asi como los procesos establecidos.

Como principio se establece que lo ideal es la prevencion; no obstante cuando
se produce un error en el Sistema, su deteccion a través de los mecanismos
internos de deteccién es fundamental con objeto de que el cliente reciba el
mejor servicio posible, todo ello con una filosofia de que el error del Sistema es
siempre una “oportunidad de mejora”.

Las etapas de evaluacion y seguimiento de los servicios se establecen como:

» Etapas de Verificacion a la recepcion de los elementos comprados y
servicios subcontratados.

= Etapas de control y Seguimiento durante y al final de la prestacion de los
servicios.

» Etapas de Evaluacién para conocer el grado de satisfaccion de los
clientes asi como sus expectativas.
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El Sistema de Gestidon de la Calidad se evalia mediante auditorias internas y el
proceso de mejora se cierra con la Revision del Sistema por la Direccidn que, a
través de todos los datos que nos aporta el propio Sistema, nos permite evaluar
la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, segun lo definido en el
procedimiento PG 02 “Revision por la Direccién”.

10.3 Sequimiento y Medicion

10.3.1 Satisfaccion del cliente

Para conocer el grado de satisfaccion de los clientes respecto a los servicios
ofertados, DELFITUR, A.ILLE. ha establecido mecanismos de comunicacion con
los clientes, segun lo definido en el apartado 7.3, y mecanismos de medicion y
evaluacion que se recogen en el procedimiento PG.04, “Satisfaccion del
aseqgurado. Reclamaciones “.

10.3.2 Auditorias internas

La eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad de DELFITUR, A.LE. se
evalla mediante auditorias internas destinadas a verificar si se cumplen las
disposiciones previstas en el mismo y a determinar el grado de eficacia del
propio sistema.

Se realizan las auditorias con objeto de evaluar el nivel de implantacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, recoger las acciones correctivas propuestas
y verificar asimismo la implantacién y eficacia de las acciones correctivas
derivadas de auditorias anteriores.

Cuando se estime necesario, las auditorias también podran ser realizadas por
auditores externos calificados.

Todos los elementos, aspectos y actividades del Sistema son auditados vy
evaluados a intervalos definidos segun queda definido en el PG.06 “Auditorias
Internas”.

10.3.3 Sequimiento y Medicion de los procesos

El control de los procesos es imprescindible para que los servicios prestados
consigan la satisfaccion de los clientes a través del cumplimiento de los
requisitos minimos establecidos en los procedimientos y documentacion
aplicable que se deriva de los mismos.

La medicidn y seguimiento de los procesos se realiza a través de:
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» Las Auditorias internas de la calidad

» Las No Conformidades que se puedan detectar durante su ejecucion

» La implantacion de acciones de mejora adoptadas a partir de los
resultados de la medicion y seguimiento de la calidad de los servicios
prestados.

10.3.4 Sequimiento y Medicidon de los servicios

La verificacion de la Calidad durante el proceso de la prestacion de los
servicios se establece a través de etapas de control definidas en el proceso
PG.07, “Control de los procesos, sequimiento y medicidn”, para las cuales se
define:

» Los parametros de control o evaluacion.

» Los criterios de aceptacion o rechazo.

= Los responsables del control.

» Los registros que evidencian el resultado de la evaluacion.

Para cada servicio se definen indicadores de calidad a través de los cuales se
asegura el nivel de calidad que DELFITUR, A.LE. tiene establecido. Dichos
indicadores de calidad son medidos y evaluados peridédicamente y reportados a
la Direccion para tomar las acciones oportunas en funcion de los resultados
obtenidos.

10.4 Control de las No Conformidades

Los documentos mas significativos contra los que se establece la Conformidad
o No Conformidad de un producto o servicio, son los siguientes:

= Manual de Calidad

= Procedimientos

= Documentos de trabajo
= Legislacion aplicable

Las No Conformidades se producen tanto si el incumplimiento de alguno de los
documentos anteriores da lugar a deficiencias en la prestacién del servicio,
como cuando da lugar a deficiencias en la documentacién o en las sistematicas
de actuacion aplicadas.

La deteccion de No Conformidades al Sistema de Gestion de la Calidad puede
producirse de tres formas diferentes:

= No Conformidades detectadas durante las auditorias internas o externas
realizadas a DELFITUR, A.L.E. y durante las revisiones del Sistema de
Gestion de la Calidad realizadas por la Direccion.
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* No Conformidades detectadas durante la realizacién de los procesos por
el propio personal que los realiza o los supervisa.

» No Conformidades detectadas por los clientes o a través de sus
reclamaciones.

En todos los casos la persona de DELFITUR, A.LLE. que detecta la No
Conformidad, la comunica al Responsable de la Unidad correspondiente y/o al
Responsable de Calidad en el caso que la No Conformidad afecte directamente
a DELFITUR, A.LE., si la sociedad afectada es ARESA, S.A., entonces se
informarda al delegado correspondiente o el responsable del ramo.

Tan el Responsable de Calidad, como el delegado o responsable de ramo,
seran quienes se responsabilizaran de la gestion de las No Conformidades.
Dicha gestion incluira las siguientes fases:

» |dentificacion y comunicacion de la No Conformidad.

= Comprobaciéon de las actividades para determinar la naturaleza del
defecto.

» Identificaciobn e implantacion de las acciones que deban realizarse
inmediatamente con el fin de asegurar que ningun servicio no conforme
se siga ofreciendo de forma no intencionada.

= Cuando proceda, andlisis de las causas de No conformidad, que daré&
lugar a acciones correctivas disefiadas para impedir la reincidencia de
las mismas.

El Responsable de Calidad realiza un seguimiento y control de todas las No
Conformidades que se produzcan relacionadas con el Sistema de Gestion de la
Calidad, segun lo establecido en el procedimiento PG.05, “No _conformidades.
Acciones correctivas y preventivas.”

10.4.1 Gestidon de Reclamaciones

El sistema de gestion de reclamaciones de DELFITUR, A.L.E. definido en el
procedimiento PG.04, “Satisfaccién del cliente. Reclamaciones” recoge la
sistematica de actuacion ante las reclamaciones que pueda presentar el
cliente.

10.5 Analisis de Datos

A través de las Reuniones internas y de Revisibn Anual del Sistema, el
Responsable de Calidad junto con los Responsables de Unidades realizan un
seguimiento continuado del funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Calidad.

59



Mediante el analisis global de los datos que se recopilan a lo largo del afio, se
resume y prepara la informacion de entrada para esta Revision del Sistema por
la Direccién, disponiendo asi de datos organizativos y previamente analizados.

El analisis de datos esta orientado a recabar informacion y extraer conclusiones
del funcionamiento real del Sistema, mediante la recopilacion de informacién
relativa a:

= Evaluacion de Indicadores de Calidad.

= Consecucion de Objetivos de Calidad.

= Relacion de No Conformidades.

= Acciones correctivas y preventivas implantadas, grado de efectividad.
= Reclamaciones de clientes.

» Grado de satisfacciéon de los clientes.

Los datos analizados se recogen en los informes anexos a las actas del Comité
de Calidad.

10.6 Mejora

10.6.1 Acciones correctivas y preventivas

Cuando las caracteristicas de la No Conformidad detectada asi lo aconsejen, el
Departamento afectado establecera una serie de acciones especificas
destinadas a la recogida y andlisis de los datos que conduzcan (si procede) a la
implantacion de las acciones correctivas pertinentes.

La gestibn de las acciones correctivas se realiza a través de los pasos
siguientes:

= Identificacidon y configuracion del problema.

* |nvestigacion de las causas que han dado lugar al problema e
identificacion de las posibles acciones correctivas.

= Seleccion de las acciones correctivas optimas.

» Implantacién de las acciones correctivas.

= Evaluacion de la eficacia de las acciones correctivas.

Asimismo, en el caso de que un Departamento detecte la posibilidad de No
Conformidades potenciales en alguno de los servicios ofrecidos, debera
emprender las necesarias acciones preventivas mediante las actividades
siguientes:

= Utilizacion de fuentes de informacién adecuadas, tales como resultados
de auditorias, registros de calidad, informes de evaluacion, quejas y
reclamaciones, etc..
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Seleccion de la accidn preventiva optima.
Implantacion de la accién preventiva.
Evaluacion de la eficacia de la accion preventiva.

La sistematica a seguir para el tratamiento y seguimiento de acciones

correctivas y preventivas se desarrolla en el procedimiento PG 05, “No

conformidades. Acciones correctivas y preventivas”.

10.7 Documentacion aplicable

PG.02 Revisién por la direccion

PG.04 Satisfaccion del cliente. Reclamaciones

PG.05 No conformidades. Acciones correctivas y preventivas

PG.06 Auditorias Internas

TABLA DE REFERENCIAS CRUZADAS

Punto de la Norma Manual de Calidad
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD .....ooveveieeeeceeeeceeeee e 6
4.1. ReqUISITOS GENEIAIES ........uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 6.1
4.2. Requisitos de la Documentacion..............ccceeveeeeeieieeviiiiiie e eeeeeeeeeanans 6.2
5.- RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION......cooooveieieeeeeceeeee e 7
5.1. Compromiso de 1a DIr€CCION .........cevvvviviiiiiiiiiiiieiiieieeeeeeeeeeeeeveeeaeeeeee 7.2
5.2. ENfOqUE @l ClIENTE ....uuuii et e e e 7.3
5.3. Politica de la Calidad ............ccoevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 2
5.4, PIANIfICACION .....ccevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiteeeeeeeeeeee ettt 7.4
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion ....................eeevvvevvennnee. 7.5
5.6. ReVisiOn por [a DIFECCION............uuuviiieie e 7.6
6. GESTION DE LOS RECURSOS ..ottt 8
6.1. Provision de RECUISOS ........cccuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 8.2
6.2. RECUISOS HUMANOS. ... .couuiiiiiiiiie e e 8.3
6.3, INFra@SITUCTUIA .....eeviiiii e 8.4
6.4. Ambiente de trabajo ...........coovviiiiiiiiiiiiiiii 8.4
7. PRESTACION DEL SERVICIO ....coviiviiieieecieee et 9
7.1 Planificacion de la prestacion del producto ...........ccccevevvvviiiieeeeeenne, 9.3
7.2. Procesos relacionados con el Cliente ............ceeveiiiiiiiiiiiiiciieeeeee 9.4
7.3. Disefio Yy DeSarrollO.........cccovvveeiiiiiiii e No aplicable
T4, COMPIAS. . ittt e e e et e e e e e e e ennnne No aplicable
7.5. Prestacion del SErviCio ... 9.6
7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medicion .................... 9.6
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA ....cooooeeeee e, 10

o I R CT=T =T = 1[0 F= T [ 10.2
8.2. Seguimiento Yy MediCiON...........coveeeeeiiiiiiiiee e 10.3
8.3. Control del servicio N0 CONfOrME ........ovvniieiiiiieeeeeee e, 10.4
8.4. ANAIISIS A ALOS ....cevuiiiii i 10.5
8.5, IMIBJOT AL ..ttt 10.6
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6. Conclusiones

Debido a que la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad,
anteriormente descrito, no ha sido, todavia, implementado, no se pueden sacar
conclusiones.

Por este motivo definiremos los objetivos esperados una vez se haya podido
implementar el Sistema de Gestidn de la Calidad en el centro de atencion
telefénica de la empresa DELFITUR; A.lLE.

El principal objetivo de la sociedad DELFITUR, A.LLE., es conseguir una
méxima eficacia y eficiencia en el momento de la prestacién del servicio,
asegurando la maxima calidad en el servicio.

La direccién también se propuso una serie de objetivos que se quieren alcanzar
a corto plazo:

e La mejora continua en la prestacion del servicio ofrecido.

e Poder ofrecer un servicio innovador en los centros de atencién
telefonica.

e Satisfacer plenamente las necesidades de los clientes.

e Despertar nuevas necesidades de los clientes.

e Conseguir servicios con “cero” defectos.

e Hacer las cosas bien desde el primer momento.

e Ofrecer un servicio de acuerdo con las normas establecidas.
e Dar respuesta inmediata a les soluciones de los clientes.

e Mejor en el negocio, mejor control y mayor conocimiento de los métodos
y procesos de la organizacion.
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