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Presentacion

1.

Xeneralidades

Os conservatorios superiores de musica son centros de ensinanzas artisticas, que
como tales, imparten o nivel educativo do grao superior das stias ensinanzas. As
mesmas estan reguladas dentro do marco lexislativo da Lei 2/2006, de 3 de maio,

de educacion, e da Lei 8/2013, de mellora e calidade do sistema educativo.

Introducioén

Este Manual de Calidade é propiedade do Conservatorio Superior de Musica de
Vigo e polo tanto, toda a informacion recollida no mesmo, é da stia exclusiva

propiedade.

Calquera reproducion total ou parcial deste documento queda totalmente
prohibida, agas a que se realice coa debida autorizacién que, por escrito, estenda

a Direccién do Conservatorio Superior de Musica de Vigo.

Os posuidores de copias controladas deste Manual, serdn informados de calquera

cambio que se produza como consecuencia das revisions realizadas no mesmo.

A estrutura e contido do Manual de Calidade do Conservatorio Superior de
Mdsica de Vigo baséase nas directrices establecidas na norma UNE-EN ISO
9001:2015 Sistemas de Xestion da Calidade. Requisitos, dentro dos apartados que son
aplicables as actividades desenvolvidas polo do Conservatorio Superior de Mdsica
de Vigo, que son as das ensinanzas superiores de miusica, nos niveis MECES 2
(EQF 6) e MECES 3 (EQF7).

Igualmente tivéronse en conta os contidos aplicables das seguintes Normas e

marco legal:

= UNE-EN ISO 9000:2005 Fundamentos e Vocabulario.

= UNE-EN ISO 9004:2009 Xestioén para o éxito sostido dunha organizacion.
Enfoque de xestion da calidade.
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= UNE-EN ISO 19011:2011 Directrices para auditorias de sistemas de xestion.

* Lei Organica 3/2020, do 29 de decembro, pola que se modifica a Lei
Organica 2/2006, de 3 de maio, de Educacion.

* Lei 1/2024, do 7 de xufio, pola que se regulan as ensinanzas artisticas
superiores e se establece a organizacién e equivalencias das ensinanzas
artisticas profesionais.

= Decreto 324/1996, do 26 de xullo, polo que se establece o Regulamento
Organico dos Institutos de Ensinanza Secundaria na Comunidade Auténoma
de Galicia.

Outra lexislacion, a regulamentacion e normativa que poida afectar ao
desenvolvemento das prestaciéons de servizo considéranse parte do Sistema de

Xestion da Calidade e estdan referenciadas nas web www.edu.xunta.es e

WWW.CSMVigo.com

Obxecto do sistema de xestidon da
calidade

O Conservatorio Superior de Musica de Vigo aspira a aumentar a satisfaccion dos
seus clientes (alumnado e persoal docente e non docente) mediante a aplicacion
eficaz e eficiente deste sistema de xestion da Calidade, asi como a mellora continua
do mesmo, e o aseguramento da conformidade cos requisitos do cliente e os

regulamentarios aplicables.

Alcance do sistema de calidade

O sistema de xestion de calidade definido neste manual alcanza aos seguintes
servizos:

Todo o relativo a prestacion de servizos e xestion das ensinanzas superiores de
musica.

O sistema de xestion da calidade definido neste Manual aplicase ao Conservatorio

Superior de Mtsica de Vigo.


http://www.edu.xunta.es/
http://www.csmvigo.com/
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Normas de referencia

O Conservatorio Superior de Musica de Vigo definiu o seu sistema de xestién da
calidade de acordo coa norma UNE-EN ISO 9001:2015 Sistemas de xestiéon da

calidade.

A documentacién do sistema de xestion da calidade é coherente cos termos e
definicions recollidos na norma UNE-EN ISO 9000:2015 Sistemas de xestiéon da

calidade. Fundamentos e vocabulario.

Descricion do sistema de xestion da
calidade

6.1

Sistema de xestion da calidade

O Conservatorio Superior de Musica de Vigo establece, documenta e implementa
un sistema de xestiéon da calidade, e manteno de tal maneira que a sda eficacia e

eficiencia son melloradas continuamente de acordo cos requisitos da norma UNE-

EN ISO 9001:2015.

Identificdronse os procesos necesarios para o sistema de xestién da calidade e a
sta interaccion. Determinouse que a eficacia e a eficiencia das operaciéons e o
control destes procesos, asegurase mediante o establecemento de procedementos
documentados e instruciéons de traballo que concretan como se realizan as

diferentes actividades.

Disponse dos recursos e a informacién necesaria para apoiar a correcta operacion

e seguimento dos procesos.

Realizase o seguimento, a medicion e a andlise dos procesos e, como consecuencia,

impleméntanse as accions necesarias para a mellora continua dos mesmos.

Para evidenciar a eficacia do sistema de xestion da calidade e a conformidade cos

requisitos establecidos, establecéronse e mantéfiense rexistros.
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A Politica da Calidade esta definida e documentada no anexo MD51LID02 deste

Manual.

6.1.1 Identificacion, desenvolvemento, despregue e revision de

procesos

O Sistema de Xestion da Calidade esta en constante evolucion, adectiase e mellora
en funcién dos cambiantes requisitos do cliente, das prioridades estratéxicas, da

organizacion e da propia evoluciéon da norma UNE-EN ISO 9001:2015.

, .

A necesidade do desenvolvemento dun novo proceso é identificada polo
Conservatorio Superior de Mtsica de Vigo, na revision do sistema PRO93REV, unha

vez analizados os datos e informaciéns aportados para dita revision.

A persoa responsable do Sistema de Xestion da Calidade do Conservatorio
Superior de Musica de Vigo formard un equipo de proceso, que, no prazo

designado e os recursos asignados, debera:

Desenvolver e documentar 0 novo proceso, incluidos os rexistros.

Propofier modificacidns noutros procesos afectados.

Propofier recursos e informacion necesaria para apoiar a correcta operacion do proceso.
Definir o despregamento do proceso na organizacion.

Realizar o seguimento, medicion e analise do proceso durante o periodo de proba.

Axustar o proceso e/ou validar o proceso unha vez superado o periodo de proba.
A persoa responsable do Sistema de Xestion da Calidade do Conservatorio

Superior de Miusica de Vigo, unha vez analizados os resultados do equipo de
proceso, resolverd a sta inclusiéon no sistema de xestion e a xeneralizacién do

proceso a toda a organizacion.

O/ A Responsable do Sistema de Xestion da Calidade do Conservatorio Superior
de Mausica de Vigo encirgase do despregue do proceso (documentacion,

comunicacién e formacién) seguindo as directrices do equipo de proceso.
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Os procesos do sistema son revisados na medida da stia necesidade, detectada
polas non conformidades xeradas, as queixas, suxestions e reclamaciéns dos

clientes, persoal e resultados da revision do sistema.

Os procesos tefien unha vixencia maxima de 3 anos. Unha vez superado ese prazo

son revisados independentemente de se se lles aplican ou non, modificaciéns.

A identificacion, desenvolvemento, despregamento e revision de procesos

execttase segundo o indicado no procedemento PRI3REV.

Requisitos da documentacion

7.1

7.2

Elaboracion do Manual da Calidade e
procedementos
Os procesos do sistema de xestion recollense documentalmente neste Manual da

Calidade e plasmanse graficamente indicando as interacciéns no diagrama “Mapa

de procesos”; ver MC44CAL.
Os procedementos documentados recéllense no Manual de Procedementos.

O alcance e detalle dos procedementos tefien en conta a complexidade do traballo,
os métodos empregados, os cofiecementos, a formaciéon e o adestramento

necesarios para o persoal implicado na execucion da actividade.

As instrucions de traballo que concretan como se realizan determinadas

actividades poden adoptar, entre outras, a forma de:

Especificacidns de servizo e proceso

Plans de control

Métodos

Modelos de documentos, Rexistros e Instrucions de Traballo.

Os Criterios para a elaboracion do manual de calidade establécense no

procedemento PR75CDC.

Control da documentacion



:?ﬁ E)(llé“\é-;ﬁ‘_ICIA (S:SIL\IES:IE)\;{A;S;{/II%SICADE CSM\A
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O control da documentacién requirida polo sistema de xestion da calidade
realizase segundo o indicado no procedemento PR75CDC, que desenvolve as lifias

béasicas definidas a continuacion:

= Os documentos revisanse e aprébanse sempre que sexa necesario polas
persoas autorizadas antes de proceder 4 stia distribucion.

» Identificanse os cambios introducidos e o estado de revision nos
documentos. Estes cambios revisanse e aprébanse polas mesmas funciéns ou
persoas que o0s revisaron ou aprobaron inicialmente, a non ser que se
especificase expresamente outra cousa.

* Para fundamentar adecuadamente a revision ou aprobaciéon dos
documentos, as funciéns ou persoas designadas tefien acceso autorizado a
toda a informacion pertinente.

» Aseguirase que os documentos permanezan lexibles e facilmente
identificables.

» Identificanse os documentos de orixe externo requiridos polo sistema de
xestion da calidade e contrélase a sta distribucion.

= Establecéronse sistemas que identifican a versién vixente dos documentos
("cloud" habilitado). Este sistema ¢é accesible a todas as persoas que forman
parte do sistema de xestiéon da calidade e estan facilmente accesibles para
evitar que se usen documentos non validos ou obsoletos. A versiéon vixente do
Manual de Calidade e os seus anexos identificanse no Documento relacionado
ao respecto. Os anexos evolucionan independentemente do Manual de
Calidade en canto as saas revisions, quedando rexistrada dita evolucién, no
documento da ultima versién dos documentos. .

= En todos os puntos en que se levan a cabo operaciéns fundamentais para o
funcionamento efectivo do sistema da calidade estdn dispofiibles accesos
controlados &s edicions pertinentes dos documentos apropiados a través do
“cloud” habilitado.

*= A dltima edicion e/ou revision da documentacién sempre figurara no
espazo habilitado. O propio sistema indicara a data de publicacién e o rexistro
dos cambios.

= Os documentos obsoletos consérvanse durante un minimo de 3 anos. As
versions obsoletas do Manual de Calidade consérvanse indefinidamente.

7.3 Control dos rexistros

O responsable de facer a anotacién do indicador de control correspondente tera a

sta disposicion un plano de control asociado (se procede) en cada proceso
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(PR.xx.XX. Nel indicaranse os medios (MD.xx.XXX.xx) e rexistros dos indicadores

de control. O acceso aos mesmos farase dende espazo de calidade habilitado.

O apunte de cada rexistro levarase a cabo despois de facer a accion que o
determine. No caso de obterse unha Non conformidade (desvio do indicador de
control) deberase efectuar a apertura dun Informe de Non Conformidade,
segundo consta no PR12NCA, para a posterior analise e avaliaciéon por parte do/a

Responsable de Calidade do Conservatorio Superior de Misica de Vigo.

Responsabilidade da Direccidn

8.1

8.2

8.3

Compromiso da direccion

A direccion comprométese a desenvolver e implementar o sistema de xestion da

calidade, asi como & mellora continua da sta eficacia:

* Comunicando 4 organizacién a importancia de satisfacer tanto os requisitos
do cliente como os legais e regulamentarios.

= Establecendo a politica da calidade.
= Tevando a cabo as revisiéns do sistema de xestion.

* Asegurando a dispofibilidade de recursos.

Enfoque ao cliente

A direccién ademais, asegtirase de que se determinen e se cumpran os requisitos

dos clientes, co propésito de aumentar a sta satisfaccion.

Politica de calidade

O Conservatorio Superior de Musica de Vigo identificou para aquelas dreas de
xestion prioritarias (calidade, prestacion de servizos) Politicas (directrices de
actuacion mantidas permanentemente) e Estratexias (liflas de traballo ou

actuacioén) que son comunicadas e despregadas en toda a organizacion.
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Estas Politicas e Estratexias tefien en conta as necesidades, expectativas do persoal

da organizacién, como tamén as dos seus clientes.

As politicas son identificadas, despregadas e revisadas segundo se indica no
Anexo MD51LID.02, que recolle as politicas vixentes nos Conservatorios

Profesionais de Misica e de Danza da Comunidade Auténoma de Galicia.

Planificacion do sistema de xestidon da
calidade

9.1

As politicas e estratexias do Conservatorio Superior de Musica de Vigo son o
principal marco de referencia para establecer e revisar os obxectivos de xestion.
Estes obxectivos son xestionados segundo se indica no PR62PLA.. No mesmo
recOllense os obxectivos de xestion anticipados para o periodo previsto; os
proxectos, actividades e procesos a desenvolver, e os recursos a aplicar para a stia

consecucion.

As fontes principais para a sta elaboracion son:

As Politicas do Sistema de Xestion da Calidade do Conservatorio Superior de Musica de
Vigo.

A revision do sistema da calidade PR93REV

O seguimento dos Obxectivos de Calidade.
O proceso para a identificaciéon, despregamento e revision dos Obxectivos de

Calidade detéallase no PR62PLA.

O seguimento dos Obxectivos de Calidade realizase cunha periodicidade

trimestral, na que se incide especialmente na analise do seu grao de consecucion.

Responsabilidade, autoridade e comunicacion
(1ISO 9001)
O Sistema de Xestion da Calidade do Conservatorio Superior de Musica de Vigo,

dispén dunha estrutura organizativa plasmada graficamente no organigrama

MD51LIDO03.


http://../9%20AVALIACION%20DO%20DESEMPEN%CC%83O/PR93REV_Revision_SXC/PR93REV_Rev_direccion.docx
http://../6%20PLANIFICACIO%CC%81N/PR62PLA_Planificacio%CC%81n%20da%20Calidade/PR62PLA_Planif%20da%20XC.docx
http://../5%20LIDERADO/PR51LID_Liderado/MD51LIDL03_ORGANIGRAMA.docx
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O proceso PR62PLA recolle o desenvolvemento das diferentes funciéns e a sta

interdependencia.
O proceso PR74COM recolle o desenvolvemento das comunicaciéns.

As diferentes responsabilidades referidas ao Sistema de Calidade fanse explicitas

a continuacion:

Director/a do CSM de Vigo

=  Fixar as Politicas, estratexias e obxectivos de calidade.

= Aprobar e apoiar o Sistema de Calidade implantado no Centro e intervir no
seguimento dos temas de Calidade de maior transcendencia.

* Supervisar e apoiar o Sistema de Calidade implantado no Conservatorio
Superior de Musica de Vigo asi como nos temas de Calidade de maior
relevancia.

* Supervision da elaboracién/modificacién da documentacion.

* Velar polo implantacién e mantemento dos procesos necesarios para o
Sistema de Xestion da Calidade.

Responsable de calidade

No anexo MD51LIDO01 designase o Responsable de Calidade que ten autoridade

para:

= FEfectuar as revisions do Sistema de Calidade.

* Comunicaciéon das variaciéons ou incorporaciéns de documentaciéon as
Direcciéns dos Conservatorios Profesionais de Musica e de Danza.

» Asegurar que o Sistema de Xestiéon da Calidade é conforme coa Norma
UNE-EN ISO 9001:2015.

* Comunicar as variaciéns ou incorporaciéns de documentacién a todo o
persoal do Centro de Formacion.

* Informar do funcionamento do Sistema da Calidade, e de calquera

necesidade de mellora 4 Direccién para levar a cabo a revisiéon do Sistema da
Calidade.

* Promover a toma de conciencia dos requisitos do cliente en todos os niveis
da organizacion.

= Manter as relaciéns externas relativas ao Sistema de xestién da Calidade.


http://../7%20SOPORTE/PR74COM_Comun_interna/PR74COM%20Comunicacio%CC%81n%20Interna.docx
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Persoal do centro

= Aplicar os procedementos establecidos polo SXC nos Manuais de
Procedementos dos distintos procesos.

= Colaborar co/a Responsable de Calidade para a mellora continua na
correcta organizacién do Conservatorio Superior de Mtsica de Vigo.

10. Revision do Sistema de Calidade

O Sistema de Calidade é revisado anualmente pola Direccién do CSM de Vigo

para asegurar a stla conveniencia, eficacia e adecuacién continuadas.

A revision consiste nunha avaliacion completa e ben estruturada das
oportunidades de mellora e inclte as necesidades de cambios no Sistema de

Calidade, considerando a politica da calidade e os obxectivos da calidade.

O procedemento a seguir na revision do sistema, xunto coa informacién
necesaria e os resultados da revision, incluidos os rexistros, describese no

procedemento PRI3REV (Revisién do sistema de calidade).

11. Xestidon dos recursos

O CSM de Vigo determina e proporciona os recursos necesarios para:

Un funcionamento eficiente que permita a consecucion dos obxectivos propostos.

Implementar e manter o Sistema de Xestion da Calidade e mellorar continuamente a sua
eficacia.

Unha xestion das actividades que satisfaga ao alumnado, as familias e ao persoal dos
centros mediante o cumprimento dos requisitos.

A asignacion de recursos recoéllense nos diferentes Manuais de procedementos

dos procesos de prestacion do servizo:

= PR81PLA, Planificacién do curso académico.
= PR85ACO, Acollemento do alumnado.

= PR85AVA, Avaliacion.

= PR85GD, Guias docentes.

Os procedementos asociados aos anteriores, de os houber.


https://www.edu.xunta.es/calidade/files/files/calidadeCFR/administracion/tipo_organismos/2/16/1577/1720/PR560.1.01_Revision_do_sistema_da_xestion_da_calidade.doc
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11.1 Compras

O Conservatorio Superior de Musica de Vigo dispén dun proceso para a Xestion

das compras, procedemento PR84CPR, que desenvolve os seguintes aspectos:

* O procedemento de compras alcanza a aqueles produtos e servizos que
tefien un impacto sobre as actividades desenvolvidas, asi como os relativos a
gastos de funcionamento interno.

= A descricién do produto/servizo a comprar documéntase en formatos
preestablecidos, incluindo, cando é apropiado:

* Requisitos para a aprobacion.
* Requisitos para a cualificacién do persoal.
* Requisitos do Sistema de Xestién de Calidade.

* Antes de realizar a solicitude ao provedor, os documentos de compra
revisanse para comprobar que recollen adecuadamente os requisitos a cubrir.

A verificacion das compras seguird o indicado no antedito procedemento

A intensidade e a natureza da inspeccién é proporcional ao impacto da compra na
xestion das actividades. Cando se determine que un produto/servizo non cumpre
os criterios de aceptacion definidos actuarase seguindo o procedemento

PR12NCA: Xestion de Non Conformidades.

11.2 Avaliacion e seleccidon de provedores

Para asegurarse un subministro de produtos/servizos acorde co seu Sistema de
Xestion da Calidade, os conservatorios de musica e de danza avalian e seleccionan
os provedores segundo o seu procedemento PR84CPR que desenvolve os

seguintes aspectos:

Os provedores avalianse e seleccionanse en funcién da sta aptitude para cumprir 0s
requisitos do produto ou servizo, incluidos os requisitos do Sistema da Calidade. Para
isto establecéronse criterios adecuados.

O tipo e alcance do control aplicado aos provedores depende do tipo de produto/servizo
subministrado e do efecto que tefia sobre a prestacion de servizos.

Mantéfiense rexistros dos resultados das avaliacions e de calquera accién que se derive
das mesmas.


about:blank
https://www.edu.xunta.es/calidade/files/files/calidadeCFR/administracion/tipo_organismos/2/16/1580/1739/PR851.1.01_Xestion_de_non_conformidades_e_AC_e_AP.doc
about:blank
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Acollida do persoal

13.

A acollida ao persoal de nova incorporaciéon farase segundo o indicado no

procedemento PR71ACP (Acollida de novo persoal).

Formacion

14.

A formacioén e a motivacion do persoal dos conservatorios de musica e de danza é
unha das claves para o bo funcionamento e a mellora continua do seu Sistema de
Xestion da Calidade. Esta formacion 1évase a cabo mediante Plans de Formacién
(segundo o proceso PR71FOR no que se desenvolven acciéns formativas e
actividades relacionadas con labores especificas de cada posto de traballo, e co
adestramento, comprension e sensibilizacion adecuados para a mellora da

calidade en toda a Organizacion.

A formacion podera ser efectuada con carécter interno ou externo, con rexistros
acreditativos da mesma, e facéndose unha posterior valoracién mediante enquisa

aos asistentes.

Mantemento de instalacions e equipos
servizos de apoio

O CSM de Vigo determinou e proporcionou as instalacions, equipos e servizos de

apoio necesarios para conseguir a conformidade na xestién das actividades.
As instalacions e equipos estan recollidas nos inventarios do Centro.

Os servizos de apoio considerados criticos son os seguintes: subministro eléctrico,

telecomunicaciéns, calefaccion, seguridade e limpeza.

Disponse dun procedemento, PR84MAN que desenvolve a sistematica para o

mantemento correctivo e preventivo de instalaciéns, equipos e servizos de apoio.

14.1 Ambiente de traballo


https://www.edu.xunta.es/calidade/files/files/calidadeCFR/administracion/tipo_organismos/2/16/1578/1721/PR610.1.01_Acollida_do_Persoal.doc
about:blank
about:blank
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O ambiente de traballo que condiciona a conformidade cos requisitos dos cursos

redicese a tres variables:

Idoneidade das instalacions e equipos.
Seguridade dentro das instalacions.

Convivencia entre as persoas.
A idoneidade das instalaciéns e equipos conséguese mediante un adecuado

mantemento dos mesmos; ver PR84MAN (Mantemento).

Asi mesmo, o CSM de Vigo mantefien as infraestruturas necesarias para lograr a

conformidade cos requisitos dos produtos proporcionados:

Espazos de traballo
Equipos para 0s procesos

Servizos de apoio
A orde e a limpeza son obxectivos basicos e permanentes para toda a

Organizacion.

Prestacidén do servizo

O Conservatorio Superior de Musica de Vigo planifica e desenvolve procesos para

a prestacion dos seus servizos:

Planificacion do curso escolar, acollemento do alumnado, avaliacion, actividades de aula
e programacion.

A planificacion da imparticion da actividade susténtase na existencia de
especificacions, especificacions de proceso, plans de control ou no seu defecto de
plans de calidade, que determinan respectivamente, os requisitos da actividade,
os procesos que a desenvolven e os obxectivos de calidade ou criterios de

aceptacién que a validan.

15.1 Planificacion docente

A planificacién da actividade docente é desenvolvida segundo o procedemento

PR8IPLA.


about:blank
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15.2 Proceso de Prestacidon de Servizo

15.2.1 Control da producién e da prestacion do servizo

Identificouse e planificouse o proceso de prestacion de servizo e asegurouse que

se leva a cabo en condiciéns controladas. Estas condiciéns inclten o seguinte:

A forma de prestar os servizos; documentado no Manual de Procesos MC44CAL.
O uso de medios, recursos e equipos apropiados.

O control dos parametros do proceso de imparticion mediante 0 seu seguimento e
medicion.

15.2.2 O proceso de producion e prevision do servizo consta de:

Planificacion do curso escolar PR81PLA
Este procedemento describe a sistematica coa que se desenvolve a planificacion

dun curso académico no CSM de Vigo.

Actividades de Aula PR85AUL
Este procedemento describe o desenvolvemento do traballo de aula no CSM de

Vigo.

Avaliacion PR85PAT
Describe o procedemento para establecer o Plan de Accién Titorial do CSM de

Vigo.

Programacion PR85GD
Describe a sistemética de elaboracién, aprobacién e posta en funcionamento das

Guias e programaciéns docentes para cada curso académico no CSM de Vigo.

Acollemento do alumnado PR85ACO
Describe o procedemento de acollemento do alumnado de nova incorporacién ao
no CSM de Vigo, asi como a sistematica a seguir nas presentaciéons do restante

alumnado.
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15.2.3 Validacion de procesos de prestacion

No caso de prestacion dun servizo no que os resultados s6 son comprobables a
posteriori, realizarase unha validaciéon previa do proceso para demostrar a
capacidade deste para acadar os obxectivos planificados. Neste suposto, a
organizacion establecerd unhas disposiciéns de control que incltan a verificacién

de que:

* O proceso estea ben desefiado.
= A infraestrutura e os recursos materiais sexan os axeitados.
* O persoal estea cualificado

* O seguimento dos resultados permita detectar deficiencias e oportunidades
de mellora.

15.2.4 Propiedade do/a usuario/a

O no CSM de Vigo da cumprimento a toda a lexislacion aplicable relativa a
proteccion de datos de caracter persoal dos seus usuarios e clientes, asi como a

posible propiedade intelectual.

15.2.5 Preservacion do produto: arquivo e conservacion

A propia natureza dos servizos (intanxible) dificulta a aplicacién do requisito 755
da Norma UNE-EN ISO 9001:2015 no que fai referencia & stia manipulacion,

embalaxe, almacenaxe e proteccion.

Porén, o CSM de Vigo interpreta que hai unha serie de elementos directamente
asociados aos servizos (expedientes) que si deben ser identificados, arquivados e

conservados.

A conservacion e o arquivo destes expedientes corre a cargo dos seus responsables

directos, para o que se habilitaron &reas ou locais especificos.

A documentacién poderase arquivar en formato impreso e/ou informatico e, para

acceder aos documentos en formato informatico con cédigos de acceso.
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O arquivo e a conservacion dos documentos que forman o sistema da calidade e

dos rexistros lévase a cabo segundo o indicado no procedemento PR75CDC.

16. Medicidén, analise e mellora

O CSM de Vigo planificou e implantou procesos de seguimento, medicién, analise
e mellora que demostran a conformidade dos servizos prestados, asi como a
conformidade e a mellora continua da eficacia do seu sistema de xestion da

calidade.

16.1 Seguimento e medicion da satisfaccion do
cliente
Para cofiecer a apreciacion do cliente con respecto ao cumprimento dos requisitos
por parte da organizacion, determinanse ddas fontes de informacién: as enquisas

e as suxestions, queixas e reclamaciéns (SQR).

Mediante as enquisas midese e faise o seguimento do grao de satisfaccién dos
clientes internos e externos, e mediante as SQR o grao de insatisfaccion de toda a

cidadania, incluido os colectivos anteriores.
Estas sondaxes son programadas e non exclten a realizacion de enquisas a outros
colectivos, que en determinadas ocasions se poden considerarse de interese.

O seguimento e a medicion realizase segundo o procedemento descrito en

PRI2NCA.

16.2 Seguimento e medicion de servizos e procesos

O seguimento e a medicién dos procesos do sistema de xestion da calidade

realizase segundo se indica de seguido:

= Os procesos e os servizos dispofien de plans de control que recollen
indicadores e os seus correspondentes criterios de aceptacion. Para lles
outorgar a cualificacién de conformidade aos servizos s6 se consideraran as
caracteristicas recollidas nestes plans de control.


http://../7%20SOPORTE/PR75CDC%20Control%20da%20documentacio%CC%81n%20e%20dos%20rexistros/PR75CDC%20Control%20da%20documentacion%20e%20rexistros.docx
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= Como norma xeral, para o seguimento e a mediciéon dos procesos hase
traballar con criterio de autocontrol.

* Cando se determine que un proceso non cumpre cos criterios de aceptacion
definidos, actuarase seguindo o procedemento PR12NCA.

16.3 Auditoria interna

O CSM de Vigo realiza en intervalos planificados auditorias internas para

determinar a conformidade do sistema de xestién da calidade con:

= As disposicions planificadas.

* Os requisitos da norma UNE-EN ISO 9001:2015.
= Os requisitos do sistema de xestion da calidade.
= A eficacia do mantemento da stia implantacion.

= As auditorias internas da calidade realizanse segundo se indica no
procedemento PR92AUD.

16.4 Xestion das non conformidades (NC) e accions
correctivas (AC) e preventivas (AP)

O CSM de Vigo asegura que non se utilizan produtos nin servizos comprados, nin
se executan procesos, nin se imparten servizos non conformes cos requisitos
especificados de xeito intencionado. Para isto, o control realizase segundo o

indicado no procedemento PR12NCA Andlise de datos

Determinaronse, compildronse e analizaronse os datos axeitados para demostrar
a idoneidade e a eficacia do sistema de xestién da calidade, e para avaliar onde se

poden realizar melloras na sta eficacia.

Os datos que se consideran son aqueles que provefien das seguintes fontes:
= Politica e obxectivos da calidade.
* Seguimento e medicién de servizos e procesos.
= Medicién da satisfaccion dos clientes.
* Suxestions, queixas e reclamacions.
* Xestion de compras e provedores.

= Auditorias.
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* Accibns correctivas e preventivas.
* Revision do sistema de xestién da calidade.

= A periodicidade de revisiéon de cada un dos item sinalados describese no
seu procedemento respectivo.

* Determindronse técnicas e as ferramentas de mellora para compilar,
documentar, xestionar e controlar os datos empregados na andlise. Estas
técnicas e ferramentas de mellora describense en PR93REV.



