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Cambios en este documento respecto a la revision anterior del mismo

Inclusion de Reserva de Espacios y Expedicién de Suplementos Europeos al Titulo

entre los servicios de secretaria.

Se anula el procedimiento PG-04 Servicios del Centro de Célculo y el procedimiento
especifico de sus compras PE-0402 “Compras directas del Centro de Calculo” para
adaptar el SGC a la nueva situacion, en la que ha eliminado las actividades del centro

de calculo del alcance del mismo.
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1 Objeto

El presente Manual de la Calidad tiene por objeto describir el Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) de la Escuela Técnica Superior de Ingenieria (ETSI) de la Universidad
de Sevilla (US) que es acorde a los requisitos de la norma UNE-EN I1SO 9001:2015
“Sistemas de Gestién de la Calidad. Requisitos”, y es de aplicacion a los Servicios que

se relacionan en el epigrafe “Alcance”.

2 Presentacion de la ETSI

La Escuela Técnica Superior de Ingenieria de la Universidad de Sevilla es un centro
universitario cuya mision es el estudio, la docencia y la investigacion en el ambito de la
Ingenieria, asi como la generacion, desarrollo y difusion del conocimiento al servicio de
la sociedad, siempre bajo criterios de calidad y responsabilidad social, y con especial

atencion a la Comunidad de Andalucia.

El objetivo de la ETSI es la formacion de ingenieros a nivel de grado y master, asi
como doctores en ingenieria, en aras a satisfacer las necesidades de un sector industrial
cada vez mas globalizado y cambiante, reconociendo asimismo la importancia de la
aplicacién de los resultados de la investigacion a la mejora continua de su personal

docente y a la excelencia en la formacién de sus titulados.

La vision de la Escuela Técnica Superior de Ingenieria de la Universidad de Sevilla
es consolidarse como centro de referencia en la formacion en Ingenieria a nivel
internacional, como consecuencia del nivel de excelencia alcanzado tanto en
investigacion como en docencia, sin olvidar su importante aportacion al progreso de la

sociedad en base a la aplicacién de los resultados de investigacion.
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3 Alcance del SGC

El SGC objeto de este Manual de la Calidad de la ETSI de la US aplica a la prestacion

de los Servicios que se relacionan a continuacion:

» Prestacion de Servicios de Secretaria:
e Matriculacion.
e Convalidaciones Adaptaciones y Reconocimientos de Estudios.
e Expedicion de Titulos.
e Gestion de Actas de Examen.
e Devoluciones de Precios Publicos y Tasas Académicas.
e Reserva de Espacios
e Expedicion de Suplementos Europeos al Titulo

» Prestacion de Servicios de Movilidad y Practicas Externas:
e Movilidad de Estudiantes.
e Practicas Externas.

» Prestacion de Servicios de Espacios y Medios:
e Control y Vigilancia del Centro
e Gestion de Aulas
e Gestion de la Correspondencia
e Gestion de Espacios Singulares
e Gestion de Medios Audiovisuales

Servicios que se prestan en las instalaciones de la ETSI, sita en “Camino de los

Descubrimientos, s/n. Isla de la Cartuja, 41092 — Sevilla”.
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4 Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizaciéon y de su contexto

u

La ETSI determina las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su

Estrategia, incluidas las que afectan a la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad

(SGC), mediante el analisis de estas en las reuniones periddicas del Equipo de Gobierno

y de la Comision de Calidad. Estas cuestiones se trasladan al SGC mediante el

Subdirector de Calidad y Responsabilidad Social, que es miembro del Equipo de

Gobierno, y Responsable de la Comision de Calidad.

Este andlisis a medio plazo se complementa y concreta con el analisis anual que se

incluye en la Revision del SGC por la Direccién (9.3).

Desde una perspectiva global y a medio / largo plazo, es decir presumiblemente

estatico, el contexto de la ETSI, en el &mbito del alcance de su Sistema de Gestion de

la Calidad, se resume en la siguiente tabla.

Entorno

Societario

La ETSI pertenece a la US, Universidad Puablica, competencia de la Junta de
Andalucia.

Legal

Las actividades de la ETSI estan muy reguladas por la legislacién aplicable y por
la normativa interna de la US.

Tecnoloégico

La ETSI, como Centro Tecnolégico Docente y de Investigacion, es permanente
y puntualmente conocedora de las Tecnologias existentes que pudieran ser de
aplicacion al SGC.

Competitivo

La ETSI es referencia en su Entorno, compitiendo a escala nacional y
supranacional con otras Escuelas, con ambitos geograficos bastante definidos.

de Mercado

La oferta Docente es cada vez mas amplia y variada, con cada vez mas
Titulaciones, Universidades y Centros, tanto Publicos como Privados, lo que
hace que el Mercado valore de forma importante el “Prestigio”.

Cultural

Tipico de Ciudad espafiola / europea de tamafio mediano. Alumnos por encima
de la media en calificaciones de bachillerato.

Social

Tipico de Ciudad espafiola / europea de tamafio mediano.

Econdémico

Gracias a las Becas y Ayudas existentes, la economia no es una barrera de
entrada para nuestros Alumnos. La situacién econémica global si influye en el
Prepuesto asignado a las US, y por tanto a la ETSI, si bien al ser la educacion
un servicio publico esencial, es de los que se ve menos afectado en caso de
crisis econdémica.

Internacional

Aumento de la competencia y de la calidad de la misma, sobre todo a nivel
europeo, unido a un aumento tanto de la oferta como de la demanda de
Movilidad.

Interno

Valores

Valores definidos y conocidos, tanto a nivel de ETSI como de US.

Cultura

Cultura organizativa propia, orgullo de pertenencia y sentimiento de prestigio
institucional.

Conocimientos

La ETSI es un Centro de referencia de Conocimiento en todos sus ambitos de
actuacion.
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| Desempefio

| Cultura asentada de evaluacion del desempefio a todos los niveles.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La ETSI ha determinado las partes interesadas que son pertinentes al Sistema de

Gestion de la Calidad debido a su influencia (real o potencial) en nuestra capacidad para

proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente

y los legales y reglamentarios aplicables.

Dichas partes interesadas, asi como sus requisitos pertinentes para el Sistema/de

Gestion de la Calidad, se presentan en la siguiente tabla.

Parte Interesada Requisito / Influencia SGC
Cumplimiento Legal 8.2
Cumplimiento Especificaciones de Servicio 8.2
Alumnos Comunicaciones adecuadas 7.4,8.2
Proteccion de Datos de Caracter Personal 8.5
Gestién de Reclamaciones adecuada 10
Influencia en la conformidad de productos y | 8.4
Proveedores servicios
Comunicaciones adecuadas 74,84
Influencia en la conformidad de productos y | 7.1.2,7.2,7.3
Personas servicios
Informacién y Comunicaciones adecuadas 522,74,75
Direccién Liderazgo y Compromiso 5
Empresas Cumplimiento Convenios 8
Administracién Cumplimiento Legal 8.2
Us Requisitos de Gestion 6
Cumplimiento normativa US 8
Cumplimiento Legal 8.2
Otras Escuelas / - -
. . Cumplimiento Convenios 8
Universidades -
Comportamiento Etico y responsable 5
. Cumplimiento Legal 8.2
Sociedad - .
Comportamiento Etico y responsable 5
Todas Comunicacion Politica de la Calidad 5.2.2

Estos requisitos de las partes interesadas son considerados como requisitos del

Sistema de Gestion de la Calidad de la ETSI, por lo que son sometidos a las actividades

de evaluacion y revision establecidas en el mismo.
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En cuanto a las expectativas, éstas son identificadas a través de diversos medios,
tales como encuestas, estudios, comunicaciones, pertenencia / participacion a foros y
asociaciones, etc., Estas expectativas se incluyen en el Sistema de Gestion de la
Calidad mediante Objetivos, Proyectos de Mejora, Acciones de Mejora, Decisiones de
la Revision por la Direccion, etc., pasando a formar parte de los requisitos del SGC en

caso de considerarse adecuado.
4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestién de la Calidad

Considerando las cuestiones externas e internas contempladas en el contexto de/la
Organizacién (4.1), los requisitos de las partes interesadas pertinentes (4.2), y/ los
productos y servicios suministrados por la ETSI, se ha determinado el alcance del

Sistema de Gestién de la Calidad que se define en el capitulo 3 de este MC.
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La ETSI ha desarrollado un Sistema de Gestiobn de Procesos cuya descripciéon
general se encuentra en el “MP Mapa de Procesos del SGC”, en el que se identifican

los Procesos necesarios para el SGC y sus interacciones.

Para cada uno de los Procesos del SGC se ha desarrollado una Ficha de Proceso
en la que se definen sus principales caracteristicas y los elementos necesarios para su

gestidon y mejora, entre los que destacan los Indicadores de Proceso.

El Enfoque a Procesos se completa con las siguientes lineas de actuacion, que se
concretan en las actividades descritas en los documentos que se referencian a

continuacion:

Lineas de actuacion del Enfoque a Procesos Actividades relacionadas descritas en:
Entradas requeridas y salidas esperadas. Capitulo 8 y documentos referenciados.
Indicadores de Proceso. Indicadores de Proceso.

Criterios y Métodos de Operacion. Capitulo 8 y documentos referenciados.
Recursos necesarios y disponibilidad. Apartado 7.1 y documentos referenciados.
Responsabilidades y autoridad. Apartado 5.3 y documentos referenciados.
Riesgos y Oportunidades. Apartado 6.1 y documentos referenciados.
Evaluacién de los Procesos. Apartado 9.1y 10, y documentos referenciados.
Mejora de los Procesos. Capitulo 10 y documentos referenciados.
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5 Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso

El SGC es una herramienta de la Direccion de la ETSI para aumentar la Satisfaccion

del Cliente, a la vez que le permite demostrar la capacidad de la Organizacion para

proporcionar regularmente Productos y Servicios que satisfacen los requisitos del

Cliente, asi como los legales y reglamentariamente aplicables.

La Direccion de la ETSI esta fuertemente comprometida con el desarrollo e

implementacion del SGC, asi como con la mejora continua de su eficacia.

Como uno de los medios para la comunicacion a todas las Personas de la

Organizacién de la importancia de la satisfaccion de los requisitos del Cliente, y los

legales y reglamentarios aplicables, la ETSI mantiene al dia este MC.

5.1.1 Demostracion del liderazgo y compromiso de la Direccién

La direccién de la ETSI demuestra su Liderazgo y Compromiso con respecto al SGC:

Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas de la eficacia del
SGC através de las actividades de evaluacion del desempefio (9), en especial

de la Revisién por la Direccién (9.3).

Estableciendo la Politica de la calidad (5.2) y los Objetivos de la calidad (6.2) de

forma compatible con la estrategia de la Organizacion.

Asegurando la integracion del SGC en los procesos de negocio (5). Esto se
asegura a través del Subdirector de Calidad y Responsabilidad Social, que
pertenece al Equipo de Gobierno de la ETSI, y es el maximo responsable del
SGC.

Promoviendo el enfoque a procesos (4.4) y el pensamiento basado en riesgos y
oportunidades (6.1).

Asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios para el SGC (7.1).
Comunicando la importancia del SGC y de su cumplimiento (7.3).

Asegurando que el SGC logra los resultados previstos, a través de las

actividades de evaluacion del desempefio (9).
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- Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para contribuir a la
eficacia del SGC (7).

- Promoviendo la mejora continua y la innovacion (10).

- Apoyando a todos los lideres de todas las areas de la organizaciéon para

demostrar su liderazgo en todos los aspectos del SGC que le sean de aplicacion
5.
5.1.2 Enfoque al cliente

El SGC tiene como uno de sus principales objetivos el aumento de la satisfaccion de
los Clientes de la ETSI:

e Estudiantes.
¢ PDI (Personal Docente e Investigador)
e PAS (Personal de Administracion y Servicios)

Los Servicios proporcionados por la ETSI se describen en la “CS Carta de Servicios”,
en los que establecen ademas los compromisos adquiridos sus Clientes, como se
describe en el apartado 8.2 de este Manual. La Carta de Servicios es evaluada
periédicamente por la Direccion de la ETSI para monitorizar el grado de cumplimiento

de los compromisos y revisarla para su mejora continua.

La ETSI mide periddicamente la satisfaccion de sus Clientes a través de Encuestas
de Satisfaccion con sus Servicios realizadas a todos sus tipos de Clientes, como se

describe en el apartado 9.1.2 de este Manual.

Las posibles insatisfacciones de los Clientes de la ETSI también se consideran en el
SGC como parte de su Enfoque al Cliente, como se describe en el apartado 9.1.2 de

este Manual.
5.2 Politica

La Direccion de la ETSI establece la “POL Politica de la Calidad de la ETSI” para
proporcionar evidencias de su compromiso con el desarrollo e implementacion del SGC,

a la vez que asegura la disponibilidad de los recursos necesarios para el mismo.
La Direccién de la ETSI se asegura de que su Politica de la Calidad:

- Es adecuada al Propésito de la ETSI, que esta establecida en su Mision.
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- Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente

la eficacia del SGC.

- Proporciona un marco de referencia adecuado para establecer y revisar los
Objetivos de la Calidad.

- Es comunicada y entendida dentro de la ETSI.
- Es revisada periddicamente para su continua adecuacion.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La estructura organizativa de la ETSI se recoge en el “PG-03 Organigrama”,
describiéndose las Funciones y Responsabilidades de cada Puesto en el procedimiento
“PE-0301 Funciones y Responsabilidades”.

La Direccién de la ETSI designa al Subdirector de Calidad y Responsabilidad Social
como Representante de la Direccion en el ambito de la Gestion de la Calidad, y por tanto
del SGC.

En cada Servicio de la ETSI, el Responsable del mismo es el Responsable de los
aspectos relacionados con la Gestion de la Calidad y con el SGC en su ambito de

Responsabilidad.

La Direccion de la ETSI se asegura del establecimiento de los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la ETSI, y de que la comunicacion se efectla

considerando la eficacia del SGC.

6 Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Las Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades en el &mbito del SGC se llevan

a cabo segun se describe en el Procedimiento PG-11 “Gestion de Riesgos ISO 9001”.

En este procedimiento se describe cémo se lleva a cabo la Gestién de los Riesgos
gue pueden influir en la conformidad de nuestros Productos y Servicios y/o en la

Satisfaccién de nuestros Clientes, en el alcance del SGC.
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

La Direccion de la ETSI, a propuesta de los Responsables de las Areas implicadas
en el SGC, establece anualmente Objetivos de la Calidad que, alineados con la Politica
de la Calidad, establecen los logros pretendidos en el ambito de la Calidad para el

periodo.

Para asegurar la consecucién de los Objetivos de la Calidad, la Direccion de la ETSI
se asegura de que cada Objetivo de la Calidad es Planificado adecuadamente en cuanto

a las acciones a llevar a cabo para su consecucion.
6.3 Planificacion de los cambios
Ademas de lo anterior, la Direccién de la ETSI se asegura de que:

- La Planificacion del SGC se realiza con el fin de cumplir los requisitos del SGC,
ya sean normativos, legales, reglamentarios, de cliente o internos de la ETSI\y/o
de la US.

- Se mantiene la integridad del SGC ante cambios que pudieran afectar al mismo.

Para asegurar lo primero, se mantiene al dia el SGC, y se revisa continuamente su
eficacia a través de reuniones periédicas del Comité de Calidad y de las Revisiones del

SGC por la Direccién, que se describen en el apartado 9.3 de este Manual.

Para asegurar lo segundo, la Direccion de la ETSI establece “Planes de Calidad”
para aquellos casos en que los cambios previstos sean de la relevancia suficiente para

poder afectar a la integridad del SGC.

7 Apoyo
7.1 Recursos

La Direccion de la ETSI, con el apoyo de la US, determina y proporciona los recursos

necesarios para:
- Implementar y mantener al dia el SGC y mejorar continuamente su eficacia.

- Aumentar la satisfaccion de los Clientes mediante el cumplimiento de los

requisitos.
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7.1.1 Recursos considerados

Para ello, la ETSI considera:

- Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.
- Qué se necesita obtener de los proveedores externos (8.4).

7.1.2 Personas

La gestion de las Personas de la ETSI se lleva a cabo desde la Direccién de

Recursos Humanos de la US.
7.1.3 Infraestructura

La Gestion de los Servicios que tratan de asegurar la disponibilidad de los Espacios
y Medios propios de la ETSI se describen en el procedimiento PG-06 “Servicios de

Espacios y Medios”.
7.1.4 Ambiente para la operacidn de los procesos

Las condiciones del Ambiente de Trabajo que pudieran afectar al SGC son las
relativas a ergonomia, espacios de trabajo, condiciones de iluminacion, condiciones
ambientales (ruido, temperatura, etc.), asi como la Seguridad y Salud de los Puestos de

Trabajo.

La determinacion y aseguramiento de los Recursos necesarios para garantizar la
idoneidad de las condiciones anteriores son gestionados por el Servicio de Prevencion
de la US. Los procedimientos de actuacion, asi como los formularios y registros

aplicables, son accesibles a través de la web de Recursos Humanos de la US.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

Para determinar la conformidad de los Servicios prestados por la ETSI no es
necesaria la participacion de equipos de seguimiento y medicidn, por lo que este

requisito de la norma no nos resulta de aplicacion.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion

La ETSI determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos

y para lograr la conformidad de los productos y servicios, y los gestiona mediante:
- La Gestion de Recursos Humanos (7.1.2, 7.2).

- La Gestion de la Informacion Documentada (7.5).
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Para adquirir conocimientos adicionales necesarios 0 actualizaciones de los

conocimientos ya existentes, se siguen fundamentalmente las siguientes sistematicas:

- Actividades de Formacion (7.2).
- Proyectos de Mejora, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas.
- Alianzas y acuerdos con Proveedores.

- La asistencia del personal a Cursos, Foros, Congresos, Asociaciones

Profesionales, etc.
7.2 Competencia

La Competenciay Formacion del PAS de la US, en el que se encuadran las Personas

gue prestan los Servicios incluidos en el alcance de este SGC, se gestionan desde la
Direccion de RR.HH. de la US.

Los procedimientos de actuacion, asi como los formularios y registros aplicables,

son accesibles a través de la web de Recursos Humanos de la US.

7.3 Toma de Conciencia

La ETSI se asegura de que sus Personas son conscientes de la Politica de la Calidad

(5.2), de los Objetivos del SGC (6.2), de su contribucion a la eficacia del SGC, y de las

implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC a través de:

- Las actividades de Formacion (7.2).

- Las actividades de Comunicacién (7.4).

- Las reuniones internas de los distintos Servicios.
- Las Comisiones.

7.4 Comunicacion

La Direccién de la ETSI es consciente de la importancia de la Comunicacién para el

funcionamiento eficaz del SGC. Por este motivo, se asegura de que se establecen los

procesos de comunicacion apropiados y de que ésta se lleva acabo considerando la
eficacia del SGC.

La ETSI determina, gestiona y lleva a cabo las comunicaciones internas y externas

pertinentes al SGC, como se relacionan en la siguiente tabla.
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Qué comunicar Cuando A quién Coémo Quien Ref.
Servicios ofrecidos Continuamente Clientes POsm@ Servicio 8.2
Consultas Servicios A demanda Clientes OF X@) Servicio 8.2,85
Tramites Servicios A demanda Clientes PO s@=] Servicio 8.5
Quejas / Reclamaciones Cdo Proceda Servicio @ Calidad 10
Respuesta Quejas / Recl. Cdo Proceda Cliente =] Calidad 10
Deterioro Prop. Cliente Cdo Proceda Cliente @ =] Calidad 8.5.3
Peticiéon Ofertas Cdo Proceda Proveedores @ =] Servicio 8.4
Pedidos Cdo Proceda Proveedores @ [=] Servicio 8.4
Control sobre las compras Cdo Proceda Proveedores @ =] us 8.4
Evaluacion a Proveedores Cdo Proceda Proveedores @ [=] us 8/4
Deterioro Prop. Proveedor Cdo Proceda Proveedores @ =] Servicio 8.5.3
Politica de Calidad Si Cambios Personas ” O K Calidad 5.2
Objetivos de Calidad Si Cambios Implicados Calidad 6.2
SGC Si Cambios Personas L A" Calidad 7.5
SGC Online Personas oo Calidad 7.5
Importancia SGC Periédicamente | Personas o Calidad 7.3
Consecuencias incumpl. Periddicamente | Personas -~ Calidad 7.3
Estrategia y Obj. ETSI Periédicamente | Calidad o E Gobierno 4
Reporte Resultados SGC Periédicamente | E Gobierno o~ Calidad 9.3
Informacion ad hoc A demanda us @ (=] Servicio 4
Normativa interna Cdo Proceda Servicio @ [=] us 4
Informacion General ETSI Periédicamente | Sociedad € E Gobierno 4
Politica de Calidad Si Cambios Sociedad @ Calidad 5.2
Leyenda
@ o) -~ @ =
PagnaWeb | Telétono | Presencial | gttt | \ensajeria | informitica | Esort

7.5 Informacién documentada

La Documentacion del SGC se relaciona en el “Listado de Documentos del SGC”, y

se gestiona segun se indica en el procedimiento “PG-01 Control de los Documentos”.

Los Registros necesarios para demostrar la conformidad con los requisitos y la

operacion eficaz del SGC se relacionan en el “Listado de Registros del SGC”, y se

gestiona segun se indica en el procedimiento “PG-02 Control de los Registros”.
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Escuela Técnica Superior de

8 Operacién
8.1 Planificacién y control operacional

La ETSI lleva a cabo la planificacién de la prestacién de sus Servicios en funcién de
la naturaleza de los mismos, de la manera que se indica en los siguientes
Procedimientos Generales, y en los correspondientes Procedimientos Especificos que
se referencian en los mismos, y que desarrollan la prestacion de cada uno de los

Servicios incluidos en el alcance del SGC:
- PG-05 Servicios de Secretaria.
- PG-06 Servicios de Espacios y Medios.
- PG-07 Servicios de Movilidad y Practicas Externas.
8.2 Requisitos para los productos y servicios

Los requisitos relacionados con los Servicios prestados por la ETSI son establecidos,

en funcién de la naturaleza de los mismos, de forma genérica por:

- Las Administraciones Publicas competentes, en los casos en que se trata de

Servicios 0 aspectos de Servicios aplicables a cualquier Universidad Andaluza.

- La US, en los casos en que se trata de Servicios 0 aspectos de Servicios

aplicables a toda la Universidad de Sevilla.

- La Direccién de la ETSI, en los casos en que se trata de Servicios o aspectos de
Servicios propios de la Escuela, no regulados ni por la US ni por las

Administraciones Publicas competentes.

En cualquier caso, los requisitos relacionados con los Servicios prestados por la
ETSI son formalizados en los documentos oficiales correspondientes y revisados por los
maximos Responsables respectivos (Jefe de Gobierno, Rector de la US, Director de la
ETSI), que son los responsables de asegurar de que se cuenta con la capacidad

necesaria para el cumplimiento de los mismos.

De esta manera, los requisitos relacionados con los Servicios prestados por la ETSI
estan definidos de manera previa a la prestacion de los mismos, y no son objeto de

negociacién con los Clientes de cara a su modificacion.

Los Servicios prestados por la ETSI, una vez definidos, son solicitados
expresamente por los Clientes mediante una “Solicitud” especifica, o bien son prestados
MC_07 (24/05/2021)
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“de oficio” por pertenecer a la Comunidad Universitaria de la ETSI. En todo caso, para
cada prestacion individual de cada Servicio, hay una revision de los requisitos

relacionados con los mismos.

En cuanto a la Comunicacion con el Cliente, cada Servicio de la ETSI la lleva a cabo

en funcion de la naturaleza del mismo, de esta forma:
- En Secretaria, se atiende en ventanilla, en el horario establecido.
- Para el resto de los Servicios, se atiende en el horario laboral.

- Y para todos los Servicios de la ETSI, se han disefiado mecanismos/ de

comunicacion a través de la pagina web de la Escuela.
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

El Disefio y Desarrollo de los Servicios prestados por el Centro de Calculo se lleva
a cabo segun se describe en el procedimiento PE-0401 “Control del disefio de servicios

y de los cambios”.

Para el resto de Servicios incluidos en el alcance del SGC, las actividades de Disefio
y Desarrollo de los mismos no se llevan a cabo en el ambito de la ETSI, por lo que

guedan excluidos de este Manual.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente

Dado el alcance de la certificacién, los productos y servicios comprados no influyen

en la conformidad de los servicios prestados ni en la satisfaccion de los clientes.

Como se establece en el apartado 7.4, la ETSI comunica a sus Proveedores, a través
de la US, los controles y evaluaciones a las que pueden ser sometidos en virtud de las

condiciones de compras de la US.
8.5 Produccidn y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

La ETSI lleva a cabo la prestacion de sus Servicios de la manera que se indica en
los siguientes Procedimientos Generales, y en los correspondientes Procedimientos
Especificos que se referencian en los mismos, y que desarrollan la prestacion de cada

uno de los Servicios incluidos en el alcance del SGC:
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e PG-05 Servicios de Secretaria.
e PG-06 Servicios de Espacios y Medios.
e PG-07 Servicios de Movilidad y Practicas Externas.

En estos Procedimientos Generales y en los correspondientes Procedimientos
Especificos, se describen las acciones para prevenir los errores humanos, entre los que
destacan las relacionadas con la informatizacion de los procesos de la prestacion de los

Servicios.
8.5.2 Identificacién y trazabilidad

En los casos en que resulte necesario identificar las Salidas de los Procesos para
garantizar la conformidad de los Productos y/o Servicios de la ETSI, esto se llevara a
cabo de manera inequivoca y conservando la informacion documentada que resulte
apropiada.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
En el caso de que se controle o utilice por parte de la ETSI Propiedad perteneciente a
sus Clientes o Proveedores, ésta sera identificada, verificada, protegida y
salvaguardada, informandose de cualquier pérdida, deterioro o inadecuacion.
La Propiedad del Cliente es de aplicacién a algunos de nuestros Procesos de Prestacion

de los Servicios en cuanto a sus Datos Personales. En este sentido la ETSI se

compromete al cumplimiento de la LOPD a través de:

- Las Instrucciones que al respecto proporcionen el Coordinador de Actividades

Docentes y el Administrador de Gestidn del Centro, a nivel de ETSI.

- Las Instrucciones y actividades de los Servicios Juridicos de la US en este ambito

de actuacion.
8.5.4 Preservacion

En caso de que sea necesario para asegurar la conformidad con los requisitos, se

estableceran medidas para la adecuada preservacion de las Salidas de los Procesos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Las actividades posteriores a la entrega asociadas a los productos y servicios de la ETSI

son consideradas como parte de nuestros servicios, por lo que no existe distincion a la
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hora de la realizacién de las mismas, gestionandose segin se establece en los

procedimientos aplicables, referenciados en el apartado 8.5.1 de este MC.
8.5.6 Control de los cambios

La ETSI revisa y controla los cambios para la produccion o la prestacion del servicio
necesarios para asegurar la continuidad de la conformidad con los requisitos. En funcion

de la naturaleza del cambio, este se gestiona a través de:
- La Comisién de Calidad.
- La Revisién del SGC por la Direccion (9.3).
- El establecimiento y revisién de Objetivos de los Planes para lograrlos (6.2).
- El establecimiento de Planes de Calidad (6.3).
- El establecimiento de Acciones de Mejora (10).
8.6 Liberacion de los productos y servicios

En los documentos pertinentes del SGC se han implementado las disposiciones
necesarias, en las etapas adecuadas, para verificar que se han completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas y que se cumplen los requisitos de los

productos y servicios antes de su liberacion al cliente.
8.7 Control de las salidas no conformes

Cualquier Producto y/o Servicio prestado por la ETSI e incluido en el alcance del
SGC debe ser registrado y tratado segun se indica en el procedimiento “PG-09 Gestion

de No Conformidades”.

Se entiende como Producto y/o Servicio No Conforme, cualquiera que, siendo
prestado por la ETSI e incluido en el alcance del SGC, incumple alguno de los requisitos
especificados en cualquiera de los documentos del SGC, incluyendo la documentacién

de origen externo aplicable.
9 Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

El seguimiento y medicion de los Procesos del SGC se realiza a través de los
Indicadores de Proceso, que se definen en la “Ficha de Proceso” de cada uno de los

”

Procesos incluido en el “MP Mapa de Procesos del SGC”.
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La ETSI lleva a cabo el seguimiento y medicion de sus Servicios de la manera que
se indica en los siguientes Procedimientos Generales, y en los correspondientes
Procedimientos Especificos que se referencian en los mismos, y que desarrollan la

prestacion de cada uno de los Servicios incluidos en el alcance del SGC:
e PG-05 Servicios de Secretaria.
e PG-06 Servicios de Espacios y Medios.
e PG-07 Servicios de Movilidad y Practicas Externas.

9.1.1 Planificacion de las actividades de seguimiento, medicion, analisis y

evaluacion

La ETSI planifica y lleva a cabo los procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora necesarios para demostrar la conformidad con los requisitos del Producto /

Servicio, asegurarse de la conformidad del SGC, y mejorar continuamente su eficacia.
9.1.2 Satisfaccién del cliente

Como una de las medidas relevantes del desempefio del SGC, la ETSI realiza
mediciones periodicas de la percepcion de sus Clientes respecto a los Servicios
prestados.

La ETSI realiza una Encuesta anual a Estudiantes, PDI y PAS respecto a su

Satisfaccion con los distintos Servicios de la Escuela.

El Responsable de cada Servicio, realiza un Informe de andlisis de los resultados de

las Encuestas, en el que se identifican oportunidades de mejora.

Las posibles Sugerencias, Quejas o Reclamaciones de Clientes se gestionan a
través del Buzon de Sugerencias de la US, cuyo funcionamiento se establece en la

pagina web.
9.1.3 Anélisis y evaluacion

El Analisis de Datos del SGC para la mejora se lleva a cabo fundamentalmente sobre

los resultados de las actividades de Seguimiento y Medicion que se han descrito.
El Analisis de Datos se lleva a cabo a distintos niveles:

e Anivel de Responsable de Servicio / Propietario de Proceso, de manera continua

durante la prestacion de los Servicios.
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e A nivel de Comité de Calidad, en las reuniones periédicas de la misma.

e En la Revision del SGC por la Direccidn, segun se describe en el apartado 9.3

de este Manual.
9.2 Auditoria interna

La ETSI lleva a cabo Auditorias Internas a intervalos planificados para determinar si
el SGC:

- es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma
UNE-EN ISO 9001, y con los requisitos del SGC establecidos por la Direccion; y

- se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

Estas Auditorias Internas se llevan a cabo segun lo establecido en el procedimiento
“PG-08 Auditorias Internas del SGC”

9.3 Revisién por la direccion

La Direccion de la ETSI, con periodicidad anual, revisa formalmente el SGC para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La integracion de la
Estrategia de la ETSI y de sus Procesos de Negocio en el SGC, se garantiza a través
del Subdirector de Calidad y Responsabilidad Social, al formar parte del Equipo de

Gobierno y de la Comisién de Calidad de la ETSI.

Para la Revisién por la Direccién del SGC se recopila, al menos, la siguiente

informacién para su analisis:

Las acciones de seguimiento de Revisiones por la Direccién del SGC previas.
- Los cambios en el Contexto que resulten pertinentes al SGC.

- Laretroalimentacion del Cliente: percepcién y quejas / reclamaciones.

- Laretroalimentacion de otras Partes Interesadas pertinentes al SGC.

- El grado en que se han logrado los Objetivos de Calidad.

- El desempefio de los Procesos, medido a través de sus Indicadores.

- La conformidad de los Servicios, representada por las No Conformidades y por la

evaluacion de la Carta de Servicios.

- El estado de las Acciones Correctivas y Preventivas.
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- Los resultados de seguimiento y de medicion.

- Los resultados de auditorias.

- El desempefio de los Proveedores pertinentes al SGC.

- La adecuacion de los recursos.

- La eficacia de las Acciones tomadas para abordar Riesgos y Oportunidades.
- Los cambios que pudieran afectar al SGC.

- Las recomendaciones para la mejora.

Como resultado de la Revisién por la Direccion del SGC, se incluyen decisiones y

acciones relacionadas con:
- Las oportunidades de Mejora.
- Cualquier necesidad de cambios en el SGC.

- Lanecesidad de Recursos.

10 Mejora

La Direccion de la ETSI mejorara continuamente la eficacia del SGC mediante el uso
de la Politica de la Calidad, los Objetivos de la Calidad, los resultados de las Auditorias,
el Andlisis de Datos, las Acciones Correctivas y Preventivas, y la Revision por la

Direccion.

Las Acciones Correctivas y Preventivas son emprendidas para eliminar las causas

reales o potenciales de No Conformidades, gestionandose segun se establece en el

procedimiento “PG-10 Acciones Correctivas y Preventivas”.
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