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1.1. INDICE

CAPITULO 1 1Indice. Control de Revisiones. Documentacién de referencia.

Objeto y dmbito de aplicacién. Tablas de referencias
documentales y normativas. Definiciones.

Presentacién y organizacion del Centro. Politica de Calidad
(Misiédn, Vision y Valores)

CAPITULO 4 Sistema de Gestién de Calidad
CAPITULO 5 Responsabilidad de la Direccidn
CAPITULO 6 Gestidn de los Recursos

CAPITULO 2

CAPITULO 3

CAPITULO 7 Realizacién del Producto (procesos clave)
CAPITULO 8 Medicién, Andlisis y Mejora

Elaborado por Coordinador de Calidad
Revisado y Aprobado por Equipo Directivo con fecha:

01/03/2010

El presente documento forma parte del Sistema de Calidad del COLEGIO
LOYOLA de Oviedo a partir de la fecha de distribucion reflejada. Su
vigencia sélo estd garantizada para aquellas copias en soporte informdtico
que se encuentren en cada momento en la seccién correspondiente de la
pdgina web del Colegio (www.loyolaescolapios.es).

Este documento es propiedad de COLEGIO LOYOLA, quien se reserva el
derecho de solicitar su devolucién cuando asi se estime oportuno. No se
permite hacer copia parcial o fotal del mismo a empresas o particulares sin
la expresa autorizacion por escrito del COLEGIO LOYOLA.
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1.2. CONTROL DE REVISIONES.

Capitulo Revisidn Fecha Modificaciones

33. V2 11.05.2009| MISION VISION Y VALORES (POLITICA
DE CALIDAD)

2.2 V3 01.03.2010 Mapa de Procesos

1.3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.

Para la elaboracion del presente Manual se han tenido en cuenta los
siguientes documentos:

UNE-EN-ISO 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos”

UNE-EN-ISO 9000:2005 "Sistemas de Gestién de la Calidad. Principios y
Vocabulario”

UNE-EN-ISO 9004:2000 "Sistemas de Gestién de la Calidad. Directrices
para el Desempefio”

Dado que se establece un sistema de revision para cada uno de los
documentos integrantes del Sistema, el Coordinador de Calidad serad la
CLO- MC (v3) 01/03/2010 Pagina 2 de 42
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persona encargada de modificar el presente Manual en caso de existir una
actualizacion de la normativa aplicable al mismo, previa aceptacion de las
partes que basen sus acuerdos en la misma. En tal caso, la sistemdtica a
seguir serd la misma descrita en el capitulo 4 del presente Manual.

2.1. OBJETO DEL MANUAL DE CALIDAD.

El presente Manual tiene como objeto definir el Sistema de Gestion de
Calidad del COLEGIO LOYOLA de conformidad con los requisitos aplicables
a la norma UNE-EN-ISO 9001:2008 y concretar el compromiso de la
Direccion de Centro en el establecimiento de la Politica y los objetivos de
Calidad, la definicion de la estructura organizativa y la asignacién de los
recursos necesarios para demostrar su capacidad para proporcionar un
servicio educativo que satisfaga los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, y para lograr la mejora continua.

El Sistema de Gestion de Calidad definido en este Manual debe permitir al
Centro:

Determinar los procesos necesarios (incluyen los procesos para las
actividades de la direccidn, la provision de recursos, la realizacién del
producto y la medicidn, andlisis y mejora), sus interconexiones y aplicacién a
través de la organizacion.

Establecer los criterios, métodos y recursos que aseguren su eficacia.

Realizar el seguimiento, la medicién (cuando sea aplicable) y el andlisis de la
informacion sobre los resultados.

La implantacion de las acciones que permitan asegurar y mejorar
permanentemente los procesos.
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El Manual de Calidad es un documento previsto para su uso como vehiculo de
conocimiento del Sistema de Gestion y como referencia para su aplicacion,
desarrollo y mejora.

El Manual y el resto de documentacion del Sistema de Gestion de Calidad
son documentos de obligado cumplimiento por toda la organizacion.

2.2. AMBITO DE APLICACION DEL MANUAL DE CALIDAD.

El Sistema de Gestion de Calidad definido en este Manual es de aplicacion a
los procesos para la prestacién del servicio desarrollado por el COLEGIO
LOYOLA:

Es de alcance a todos los procesos de ensefianza reglada, Administracién y
Secretaria, encaminados al desarrollo de nuestro proyecto educativo -
pastoral en las etapas de Educacion Infantil, Educacién Primaria, Educacion
Secundaria Obligatoria y Bachillerato. (*Nursery, Primary, Secondary and
Further education levels cumplying with the National Education
Curriculum".)

No alcanza, en cambio a los servicios contratados por el Colegio, como son el
servicio de comedor escolar, el servicio de transporte y las actividades
extraescolares.

Quedan excluidos, conforme al modelo de referencia, los requisitos
relativos a:

El disefio y desarrollo de actividades formativas no regladas, en la medida
en que las especificaciones para la ensefianza reglada quedan perfectamente
delimitadas por los requisitos legales establecidos.

El control de los dispositivos de medicion y seguimiento en relacion a la
necesidad de verificar o calibrar dispositivos de medida para determinar la
conformidad de alumnos y procesos.
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Los procesos necesarios para el desarrollo de la actividad y el

funcio

namiento del Sistema de Gestion de Calidad se describen

graficamente en el mapa de procesos siguiente, en el que se representan
ademds las interacciones entre dichos procesos.

Los procesos representados en el mapa de procesos se han agrupado en tres
grandes bloques que se corresponden con los tres tipos de procesos
identificados (ver catdlogo de procesos del COLEGIOLOYOLA):

Procesos Estratégicos. Aquellos cuyo objetivo es facilitar el
establecimiento de politicas y la toma de decisiones. Estdn vinculados
al dmbito de las responsabilidades de la Direccion y se encuentran en
consonancia con el capitulo 5 de la horma de referencia.

Procesos Claves. Aquellos que componen la cadena de valor partiendo
de los requisitos del cliente hasta la entrega de productos o servicios
con unas caracteristicas que satisfacen estos requisitos. Estos se
encuentran en consonancia con el capitulo 7 de la norma de
referencia.

Procesos Soporte. Aquellos procesos que permiten determinar,
proporcionar y mantener los recursos necesarios (recursos humanos,
infraestructura y ambiente de +trabajo) y se encuentran en
consonancia con el capitulo 6 de la norma de referencia.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

PROYECTO
CURRICULAR

PLANIFICACION
‘ ESTRTEGICA

PROYECTO
EDUCATIVO

PLAN DE ACCION
TUTORIAL

PLAN DE ACCION
EVANGELIZADORA

PLAN ACCION
SOCIAL

/

CLO- MC (v3)

PLAN ORIENTACION

EDUCATIVA

REGLAMENTO
REGIMEN INTERIOR

VET VI T ET

PLAN ATENCION A
LA DIVERSIDAD
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PROCESOS CLAVE

ACCION SOCIAL

!

PROGRAMACION
EDUCATIVA

EVALUACION
EDUCATIVA

A

4

ACCION EDUCATIVA

ATENCION A LA
DIVERSIDAD

N
R

A

ACCION
EVANGELIZADORA l
» ACCION TUTORIAL
ORIENTACION
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PROCESOS DE SOPORTE

RECURSOS FORMACION COMPRAS Y
HUMANOS PROFESORADO MANTENIMIENTO ALMACENES
REVISION POR LA .
AUDITORIAS " DIRECCION < MEDICION Y MEJORA PROVEEDORES
y y
GESTION DE CONTROL DE LA SATISFACCION DE SEGURIDAD DE LA
INCIDENCIAS DOCUMENTACION CLIENTES INFORMACION
CLO- MC (v3)
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La correlacion entre los apartados de los requisitos de las normas de
referencia, los capitulos del presente Manual y los correspondientes
documentos se incluye en la siguiente tabla:

Apartado
de la
norma Titulo Manual Procesos
ISO
9001
Slsfgrpa de Capitulos 1,| CLO-PS-11 Control de la
4 Gestion de la 2,3y4 Documentacion
Calidad '
5 Responsabilidad Capitulos 3| CLO-PE-09 Revision por la
de la Direccion y5 Direccion
6 Gestiéon de los Capitulo 6 CLO-PS-01 Recursos Humanos
recursos CLO-PS-03 Mantenimiento
CLO-PC-01 Atencién a la
Diversidad.
CLO-PC-02 Orientacion
Educativa
Realizacién del ’ CLO-PC-03 Accién, Educativa
7 oroducto/ Servicio Capitulo 7 CLO-PC-04 Accién Tutorial
CLO-PC-05 Accién Social
CLO-PC-06Evaluacidén
Educativa
CLO-PC-07 Programacion
Educativa
CLO-PS-02 Formacion
CLO-PS-06 Control y Gestidn
8 Medicién, Andlisis Capitulo 8 de Incidencias.
y Mejora CLO-PS-08 Satisfaccion de
Clientes.
CLO-PS-10 Auditorias
CLO- MC (v3) 01/03/2010 Pagina 10 de 42
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2.3. DEFINICIONES.

Son aplicables los términos y definiciones dados en las normas UNE-EN-
IS0 9001:2008 y UNE EN ISO 9000:2005.

3.1. PRESENTACION DEL CENTRO

El Colegio Loyola de Oviedo viene dedicandose desde 1946 a la tarea de
educar siguiendo las directrices marcadas por el fundador de la Orden,
San José de Calasanz.

Esta enclavado en la periferia de un barrio de clase media, que es el origen
de una buena parte de los alumnos y alumnas del Colegio, y flanqueado por
una amplia zona verde que transmite la impresién de amplitud y espacio
abierto

Las estructuras, la organizacién y el personal del Centro se han ido
adaptando a las exigencias cambiantes de la sociedad en la que nos
insertamos, asi como a la normativa legal que regula nuestra actividad, en
un intento de ofrecer una educacién de calidad. Contamos para ello con las
instalaciones y el equipo humano necesarios en la consecucion de este
objetivo.

La Direccién del Colegio Loyola, ademds de perseguir la plena satisfaccién
de sus alumnos, padres, profesores y todas las personas que forman esta
comunidad educativa, proporcionando unos recursos y un proyecto
educativo adecuado a sus necesidades, ha decidido infroducir en su Colegio
una filosofia de mejora continua, adelantdndose a las exigencias del
mercado del sector educativo e implantando un Sistema de Gestion de la
Calidad que cumple con los modelos educativos aceptados en Europay en el
mundo occidental, con la reglamentacion espafiola y europea aplicable a la

CLO- MC (v3) 01/03/2010 Pagina 11 de 42
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educacion y con el modelo de garantia de la calidad ISO 9000, que es base

de certificacién.
3.2. ORGANIZACION

La estructura organizativa que se corresponde con las actividades

incluidas en el alcance del Sistema de Gestién de Calidad del COLEGIO
LOYOLA DE OVIEDO se describe en el organigrama.

CLO- MC (v3) 01/03/2010 Pagina 12 de 42
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Organigrama del Centro

TITULAR
Director General/ -
. Administrador
Pedagdgico
Deptos Didéacticos
. . N - . Jefe de
Consejo Escolar Equipo Directivo Coordinador Mantenimiento Secretario Evacuacion
Deportes
Coordinador de Equino de

DAS Etapa/Jefe de Profesores/Tutores quipo g Conserje

: Emergencias

Estudios

Equipo de Calidad

Responsable de
DAE )
Calidad
Encargado Depto. Orientacion
Protocolo
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Las funciones y responsabilidades de cada puesto se describen en el
REGLAMENTO DE REGIMEN INTERIOR/Manual de Funciones y en los
documentos propios del Sistema de Calidad (procedimientos).

3.3. MISION VISION Y VALORES (POLITICA DE CALIDAD)

La politica de calidad del COLEGIO LOYOLA se ha establecido como la
definicién de la MISION (razén de ser continuada del Centro), la VISION
(lugar estratégico que el Centro pretende alcanzar en el medio, largo plazo)
y los VALORES (ideas, principios y puntos fuertes sobre los que el Centro
se fundamenta para alcanzar la vision).

Ademds de la definicién de la mision, vision y valores, el Centro establece
como objetivos bdsicos e iniciales de su Politica de Calidad la orientacidn
hacia:

El cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios aplicables a la
actividad educativa realizada por el COLEGIO LOYOLA .

La satisfaccién permanente de las necesidades, demandas y expectativas de
los clientes del Centro.

Mejora Continua

La definicidn actualizada de la Mision, Vision y Valores queda expresada de
la siguiente manera:

CLO- MC (v3) 01/03/2010 Pagina 14 de 42
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POLITICA DE CALIDAD DEL COLEGIO LOYOLA

Introduccion:

El Colegio Loyola pertenece a la orden de los Padres Escolapios, fundada por
San José de Calasanz. Nos dedicamos a la ensefianza, en Oviedo, desde
el afio 1946.

Mision:
La frase "Piedad y Letras"”, lema de la Orden, orienta la mision del Colegio

en la oferta de una educacion integral que pretende la obtencion del
saber cientifico y humanistico desde una vision cristiana de la existencia.

Servir a la sociedad, a la que pretende transformar a través de una escuela
abierta, con especial atencion a los alumnos y alumnas mads desfavorecidos
en cualquier aspecto, utilizando para ello los mejores medios humanos y
materiales posibles.

Vision
Ser la principal referencia en Oviedo en cuanto a:

e La atencion ajustada a las necesidades de cada alumna y alumno.
e La dedicacion especial a los desfavorecidos en cualquier aspecto.

e Clima de cercania entre profesores, alumnos y familias
e Formacion religiosa y accion evangelizadora
e Todo ello manteniendo un alto nivel de rendimiento académico y logrando

CLO- MC (v3) 01/03/2010 Pégina 15 de 42
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en el alumnado la sensibilidad hacia y la implicacion en las diferentes

realidades sociales.

Valores:

Fomentamos los valores cristianos

¢ Responsabilidad, esfuerzo, sentido del deber y del trabajo.

Respeto y solidaridad con los demas

e Formar personas con actitud reflexiva, critica y abiertas a la

trascendencia.
e Compromiso con la sociedad

o Educacion para la paz y la justicia.
e Predisposicion al didlogo

CLO- MC (v3) 01/03/2010 Pégina 16 de 42
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4.1. OBJETO.

Definir el Sistema de Gestion de Calidad del COLEGIO LOYOLA vy
establecer la estructura documental que lo sustenta.

Establecer la utilizacion de los registros de calidad como herramientas de
gestion del Sistema que permiten demostrar que los servicios prestados por
el COLEGIO LOYOLA cumplen con los requisitos especificados y que el
Sistema estd implantado.

4.2. ALCANCE.

Este capitulo es de aplicacién a la documentacion, tanto interna como
externa, que sirve de base al Sistema de Calidad de COLEGIO LOYOLA.

4 3. DESARROLLO.
4.3.1. Generalidades.

El Sistema de Gestion de Calidad estd constituido por el conjunto de la
estructura organizativa, de responsabilidades, Manual de Calidad, Fichas de
Proceso y formatos de registro, y de recursos que se establecen en el
COLEGIO LOYOLA para llevar a cabo la gestion de la calidad de forma que
se define el marco de operacién que facilita la eficacia en el trabajo.

El Sistema de Gestion de Calidad se aplica a las funciones y actividades

llevadas a cabo por el COLEGIO LOYOLA para la realizacion de las
actividades definidas en el capitulo 3 del presente Manual.

CLO- MC (v3) 01/03/2010 Pégina 17 de 42
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El Sistema de Gestién de Calidad tiene como objeto bdsico conseguir la
satisfaccion de los clientes. Este objetivo bdsico se concreta en las
acciones y procedimientos previstos en el Sistema dirigidos a conseguir:

e La prevencion de errores.

e La deteccion de los servicios defectuosos por las actividades
desarrolladas por el COLEGIO LOYOLA.

e La correcciony mejora continuada de la calidad

e La demostracidn del cumplimiento de los requisitos de calidad.

El Sistema de Gestién de Calidad del COLEGIO LOYOLA de Oviedo estd
orientado al cumplimiento de fodos los requisitos aplicables a las normas
ISO 9001:2008 y los requisitos legales aplicables a la prestacion del
servicio. Esto proporciona confianza a la Direccion en la efectividad del
Sistema, en la progresiva reduccion de defectos e indeficiencias, en el
cumplimiento de los requisitos de calidad demandados y, por tanto, en el
logro de la total satisfaccidn del cliente.

La necesidad de definir y divulgar clara e inequivocamente la politica y
objetivos de calidad del COLEGIO LOYOLA, asi como la de disponer de
procedimientos de actuacidn normalizados, hacen que el Sistema deba estar
establecido documentalmente.

El Sistema de Gestion de Calidad queda definido en los siguientes
documentos: Manual de Calidad, Fichas de Procesos y otros documentos
técnicos (si proceden), asi como los formatos que se definen en los mismos.

Los resultados de aplicacion de estos documentos quedan recogidos en los
registros de calidad.

La documentacion del Sistema de Gestion debe modificarse siempre que sea

necesario para incluir en ella todas las correcciones y mejoras que surjan
como consecuencia de la aplicacion del Sistema.

CLO- MC (v3) 01/03/2010 Pégina 18 de 42
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Asi mismo, las revisiones del Sistema efectuadas por la Direccidn pueden
promover revisiones de la documentacion.

4.3.2. Manual de Calidad

El Manual de Calidad es el documento bdsico del Sistema de Gestidn en el
que se establecen la Politica de Calidad (MVV) del COLEGIO LOYOLA y sus
objetivos generales, las actividades necesarias para su consecucién y las
responsabilidades correspondientes.

La Politica de Calidad (MVV) se establece explicitamente en el capitulo 3 del
presente Manual.

En el capitulo 2 se incluye el objeto, dmbito de aplicacién y el mapa de
procesos en el que se representa de una manera grdfica la secuencia e
interaccion de los procesos incluidos en el Sistema.

La sistemdtica para la gestién del Manual de Calidad se describe en el
siguiente apartado.

4 .3.2. Control de los documentos.

El Manual de Calidad es propiedad de COLEGIO LOYOLA y no puede ser
reproducido sin la autorizacion por escrito de la empresa, tal y como
aparece en la portada del presente manual.

La difusion del Manual estd sometida a la sistemdtica de control de la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad establecida en el CLO-
PS-11 Control de la Documentacion. El Coordinador de Calidad adquiere el
compromiso de actualizar dichas copias con las sucesivas modificaciones del
Manual.

El Coordinador de Calidad mantiene en archivo el ejemplar original vigente
del Manual, asi como la copia de las revisiones obsoletas de los capitulos del

CLO- MC (v3) 01/03/2010 Pagina 19 de 42
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mismo, por espacio de tres afos, con indicacién explicita de esta
circunstancia sobre los mismos.

Cada pdgina de cada capitulo de este Manual estd identificada por el nimero
de la edicidn vigente, la fecha de aprobacion y el nimero de pdgina dentro
del conjunto al que pertenece. La modificacion de un capitulo implica la
emisién de una nueva edicion del Manual en su totalidad y del capitulo 1.

En el presente Manual figuran las firmas de los responsables de su
elaboracidn, revision y aprobacion, asi como la lista de los capitulos con
indicacion del nimero de revision en vigor, fecha de la misma y un extracto
de las modificaciones realizadas sobre la revisién anterior.

Las Fichas de Procesos son documentos complementarios del Manual de
Calidad en los que se describe, con el nivel de detalle en cada caso, el modo
en el que debe llevarse a cabo los procesos contemplados en el Manual. Son
documentos de aplicacion general a los servicios prestados por el COLEGIO
LOYOLA. Su objetivo es normalizar los procedimientos de actuacién y
evitar las deficiencias e improvisaciones que pudieran dar lugar a problemas
o desviaciones en el desarrollo de cada funcion.

Respecto a la Documentacién Técnica Interna y Externa, los responsables
definidos para la elaboracién de la documentacion interna y el control de la
externa de cardcter técnico (requisitos legales y reglamentarios) aseguran
la identificacion de la misma y el control sobre su distribucién. Se entiende
por documentacion externa aquella que el Centro determine necesaria para
la planificacion y la operacion del Sistema de Gestion de Calidad.

4.3.3. Control de los registros de calidad
Todo el personal del Centro que realiza actividades relativas a la calidad es

responsable de registrar los resultados de las mismas, de acuerdo a lo
establecido en la documentacion del Sistema.

CLO- MC (v3) 01/03/2010 Pégina 20 de 42
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Los registros del Sistema serdn legibles e identificables con la actividad,
con el proceso al que se refieren y con la persona que realiza dicha
actividad. Podrdn estar contenidos en soporte papel o informadtico.

El Centro debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacién, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion (localizacion y acceso), la retencion y la
disponibilidad de registros.

4.4 DOCUMENTACION DE REFERENCIA.

CLO-PS-11 “Control de la Documentacion”

5.1. OBJETO.

Establecer las funciones y actividades que traducen el compromiso de la
Direccién del COLEGIO LOYOLA para el desarrollo y mejora del Sistema de
Calidad, proporcionando los recursos necesarios y asegurdndose que las
necesidades de los clientes y los requisitos legales se identifican y
satisfacen en un entorno de mejora continua.

Asegurar que la MVV establecida por la Direcciéon de la empresa es
adecuada al propésito del Centro, incluye el compromiso de satisfacer los
requisitos y de la mejora continua, proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de calidad y es comunicada y entendida
por toda la organizacién.

Establecer las funciones, responsabilidades e interrelaciones dentro de la

organizacion y los cauces de la comunicacion interna.

5.2. ALCANCE.
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Este capitulo es de aplicacién a las actividades relacionadas con la Politica y
objetivos de calidad, identificacidn y planificacién de recursos y revision del
Sistema por la Direccién.

5.3. DESARROLLO.
5.3.1. Compromiso de la Direcciédn.

La Direccion de la empresa establece los siguientes medios para asegurar el
desarrollo y mejora del Sistema de Calidad:

La formulacién de la Politica de Calidad (MVV) segin se establece en el
apartado 5.3.3. de este capitulo.

La comunicacion a la organizaciéon de la importancia de satisfacer los
requisitos legales o reglamentarios aplicables a las actividades, los
requisitos internos de la empresa y los requisitos de los clientes.

El compromiso de impulsar el establecimiento del Sistema de Calidad
descrito en este Manual y por tanto, de la asignacién de los medios humanos
y materiales necesarios para su adecuada definicion documental e
implantacion.

El compromiso de proporcionar recursos y personal formado para implantar
y mantener el Sistema.

La difusion a toda la organizacién de la necesidad de que cualquier persona
implicada en el Sistema apoye, en la medida de sus posibilidades, las
acciones para iniciar, recomendar y/o proporcionar soluciones para prevenir
o corregir no conformidades del Sistema.
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La realizacion de reuniones de Revision del Sistema por la Direccidn, segin
lo descrito en el apartado 5.3.6 de este capitulo.

5.3.2. Enfoque al cliente

La Direccion del COLEGIO LOYOLA se asegura que se satisfacen las
necesidades y requisitos del cliente mediante:
e Laidentificacion sistemdtica de tales requisitos.
e La planificaciéon de la prestacion del servicio y el andlisis de la
capacidad para cumplir los requisitos anteriores.
o El control de los procesos
e La evaluacién de la satisfaccion del cliente, mediante encuestas
principalmente, con los servicios prestados.

Los clientes para el Centro se segmentan segln el siguiente esquema:
Alumnos

Clientes Familias

Empresas

Clientes Internos Personal (docente y no docente)
Titularidad

Partes interesadas Administracién Educativa
Entorno Social

El COLEGIO LOYOLA velard tanto de los datos personales como de los
bienes y/o propiedad intelectual de sus clientes, en cumplimiento de la
legislacidn vigente.
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Nivel 1:Nivel de insatisfaccion

Andlisis y evaluacion de las reclamaciones y quejas producidas con cardcter
mensual/anual. Este proceso se encuentra definido en procedimiento con
referencia CLO-PS 06 Control y Gestidn de Incidencias

Nivel 2: Nivel de satisfaccidn

Utilizacién de encuestas y entrevistas con el fin de determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes externos con respecto al servicio recibido.
Andlisis de resultados con cardcter anual, segin se establece en los
indicadores de satisfaccion de clientes definidos en el CLO-PS 08
Satisfaccion de Clientes.

5.3.3. Politica de Calidad (MVV)

La Politica de Calidad estd formulada explicitamente por la Direccién del
Centro en el capitulo 3 del presente Manual.

El compromiso de la Direccidn con la Politica implica la gestion de los medios
necesarios para que la misma sea conocida, comprendida e implantada en
todos los niveles de la organizacidn, asi como para asegurar que todos los
requisitos son satisfechos y que se establecen los medios necesarios para la
mejora continua.

Para la consecucion de los objetivos generales de la Politica, la Direccién
establece anualmente objetivos especificos, fijando responsabilidades para
su consecucion, estableciendo los criterios de actuacién y asignando los
recursos necesarios.

Los objetivos especificos de calidad deben ser, en la medida de lo posible,

medibles para poder comprobar su consecucion y son revisados
periddicamente por la Direccidn.
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La Politica y los Objetivos se revisan en las reuniones de Equipo Directivo y
en la Revisién por la Direccion.

5.3.4 Planificacion

La planificacién de la calidad en el COLEGIO LOYOLA es realizada a partir
de la Revisidn del Sistema por la Direccién, y de modo continuo, durante la
prestacion de los servicios.

Esta planeacion se lleva a cabo mediante las siguientes actividades incluidas
en el Sistema, realizadas por los responsables establecidos en el presente
Manual y en los correspondientes procedimientos:

e El establecimiento de objetivos de calidad adecuados a los servicios o
actividades.

e El andlisis de las necesidades de recursos que permitan asegurar la
capacidad para cumplir con los objetivos establecidos.

e La orientacion hacia la mejora continua, tfanto en el establecimiento
de los objetivos como en la planeacién para su consecucién.

e El resultado de esta planificacion se recoge en la programacién anual
del Centro, seglin se define en el proceso CLO-PS o7 Medicion y
Mejora, y CLO-PS 09 Revisién por la Direccion.

El punto de partida para la elaboracién de los objetivos son las conclusiones
obtenidas en la Revisién del Sistema de Calidad por la Direccion.

5.3.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.3.5.1. Responsabilidad y autoridad
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En el capitulo 3 del presente Manual se define la organizacién del COLEGIO
LOYOLA de Oviedo, estableciéndose cuales son las funciones y
responsabilidades dentro de la organizacién.

En los correspondientes procedimientos se define quién es el responsable
de realizar cada actividad y los niveles de autorizacion necesarios, con
objeto de conseguir una gestion efectiva.

5.3.5.2. Representante de la direccién (Coordinador Calidad)

Para la adecuada gestién del Sistema, la Direccion nombra a un miembro de
la direccion de la organizacion quien, independientemente de otras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

e Establecer, implantar y mantener los procesos necesarios para el
funcionamiento del Sistema de Calidad.

e Informar a la Direccion del funcionamiento del Sistema y las
necesidades de mejora detectadas.

e Asegurar la foma de conciencia sobre los requisitos de los clientes a
todos los niveles de la organizacién.

Asi mismo, el equipo directivo afiade a sus funciones el seguimiento del
Sistema:

o Definicidn y seguimiento de los objetivos de Calidad establecidos por
el COLEGIO LOYOLA.

e Revisién del histérico de No Conformidades relacionadas con la
Calidad.

e Andlisis y establecimiento de las acciones correctivas y preventivas
oportunas, especialmente ante la aparicion de no conformidades
criticas.

e Revisidn y seguimiento de los objetivos anuales.
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e Seguimiento del programa de formacion.
e Colaborar con la Direccién en la realizacién de la Revision del Sistema
de Calidad.
e Revision de la documentacion del Sistema de Calidad.
e Andlisis de la Satisfaccién de los Clientes, Reclamaciones y quejas.
Seguimiento y Medicion de Procesos

Estas revisiones del sistema tendrdn una periodicidad, como minimo, anual,
pudiéndose convocar cualquier reunion extraordinaria por motivo de
aparicion de no conformidades criticas, auditorias inminentes por terceros,
u otros que se consideren necesarios. Asi mismo, las conclusiones serdn
recogidas en el acta de reunion correspondiente.

5.3.6. Comunicacién Interna.

La direccion del COLEGIO LOYOLA tiene definidos canales adecuados para
asegurar que la informacion relativa a la operacion y eficacia de los
procesos fluye a través de toda la organizacion.

Cada proceso tiene definidos los criterios para asegurar que la informacion
necesaria (documentos, criterios, responsabilidades, registros, indicadores,
incidencias, etc.) estd disponible al personal apropiado para la tfoma de
decisiones.

Igualmente, la direccién del centro utiliza tanto el Claustro como cualquier
otro medio disponible para informar sobre la operacién y eficacia del
sistema de gestidn de la calidad.

5.3.7. Revision por la Direccidn
La Direccion del Centro efectia una revision anual del Sistema, con objeto
de verificar si estd implantado y continua siendo eficaz y adecuado para

alcanzar los objetivos de calidad establecidos.

Esta revision incluye los siguientes aspectos:

CLO- MC (v3) 01/03/2010 Pégina 27 de 42



\a« A s

’ 4A,Ll‘~

‘“»"", 4

N

-
‘
- g
6V Y
»<

Manual de Calidad

Colegio Loyola - Oviedo
PP. Escolapios

Side |

Evaluacion de la implantacion del Sistema a partir de los resultados
del funcionamiento del mismo: auditorias del sistema, informacién de
clientes y acciones correctivas y preventivas.

Evaluacion de la efectividad del Sistema: verificacion del grado en
que se han alcanzado los objetivos particulares propuestos
anualmente, la eficacia de los procesos y el seguimiento de anteriores
revisiones del Sistema.

Evaluacién de la vigencia del Sistema: consideracion de la necesidad
de actualizarlo en funcién de los cambios en el entorno, cambios
planificados, recomendaciones para la mejora y revision de los planes
anuales de formacién y auditorias.

a revision del Sistema se deduce la necesidad de establecer acciones

correctivas y/o preventivas, éstas serdn definidas de acuerdo a lo indicado
en el capitulo 8 del presente Manual.

5.4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.

CLO-P
CLO-P

5-06 Control y Gestion de Incidencias
5-07 Medicidn y Mejora

6.1. OBJETO.

Defini

r las actividades realizadas por el COLEGIO LOYOLA para identificar

y proporcionar los recursos adecuados para la ejecucién de las actividades
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planificadas, implantar y mantener el Sistema y alcanzar los objetivos
propuestos.

Definir la infraestructura desarrollada por el COLEGIO LOYOLA para
lograr la conformidad del servicio con los requisitos de los clientes.

6.2. ALCANCE.

Este capitulo es de aplicacidn a las actividades de deteccion de necesidades
y facilitacion de recursos, tanto propios, como ajenos, materiales o humanos
necesarios para alcanzar los objetivos del Sistema y la prestacion del
servicio educativo.

6.3. DESARROLLO
6.3.1. Provisidn de recursos

La Direccidén proporciona los recursos necesarios, materiales y humanos
para implantar y mantener el Sistema de Calidad de forma continua,
asegurando la mejora permanente de los procesos y el logro de la
satisfaccion de los clientes. Mediante las actividades de planificacién de los
procesos y a partir de las necesidades detectadas, la Direccion asegura:

e Personal propio con la formacion y competencia adecuadas al trabajo
arealizar e
e Instalaciones y equipos necesarios para realizarlo.

Para ello, realiza de manera continua, las siguientes actividades:

e Identifica y, en su caso, proporciona las competencias necesarias al
personal propio que realiza trabajos que afectan a la calidad.

e Mantiene las instalaciones, maquinaria y equipos necesarios para
realizar dicho trabajo.

e Gestiona la contratacion de los trabajos y servicios necesarios.
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6.3.2. Recursos humanos

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los
requisitos del servicio educativo debe ser competente con base en la
educacidn, formacion, habilidades y experiencias apropiadas. La Direccion
define los requisitos de cualificacién para todos los puestos de trabajo y se
define en el documento RRI y su anexo de fecha 16.06.05 y en el Manual de
Funciones

Planificacién de la formacidn

El personal con responsabilidades definidas en el Sistema de Calidad tendra
la formacidn tedrica y prdctica necesaria para desarrollar sus actividades.
Asi mismo, se detectan las necesidades de formacion y competencia del
personal, tanto continua, como la dedicada al personal de nueva
incorporacion.

Sobre la base de las necesidades detectadas, la Direccion del Centro
planifica la formacion que abarca tanto actividades encaminadas a obtener o
incrementar los conocimientos y destrezas adecuadas en materia de
Calidad, como los especificos de cada funcién o puestos de trabajo
(conocimientos técnicos).

Todo el proceso de formacion se describe en el documento CLO-PS 02
Formacion

6.3.3. Infraestructura

La Direccion proporciona las instalaciones necesarias para llevar a cabo la
gestion de los procesos, de acuerdo con las necesidades detectadas. El
mantenimiento de la infraestructura se describe en el documento CLO-PS
03 Mantenimiento y se tendrdn en cuenta:
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o edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.
 equipos para los procesos, (fanto hardware como software).

6.3.4. Ambiente de Trabajo

La Direccion del COLEGIO LOYOLA es la responsable de proporcionar las
condiciones de seguridad e higiene en las instalaciones en las que se
encuentra ubicado el Centro, garantizando en la medida de lo posible un
ambiente de trabajo adecuado.

Esto permitird realizar funciones con total satisfaccién, garantizando un
resultado positivo en el servicio prestado.

Los métodos de trabajo utilizados son actuales, participativos y abiertos,
centrados en la organizacion y participacion de numerosas reuniones
internas con el fin de facilitar la comunicacidn.

En los métodos de trabajo que se utilizan en el COLEGIO LOYOLA se
intenta involucrar a la totalidad del personal para que, en fodo momento, se
sientan parte de la empresa e integrados en el sistema de trabajo.

6.4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.

CLO-PS-01. Recursos Humanos
CLO-PS-02 Formacidn
CLO-PS 03- Mantenimiento.

7.1. OBJETO.

El objeto de este capitulo es describir la sistemdtica empleada para la
identificacion, planificacidn, desarrollo y control de los procesos operativos
como medio para garantizar que los servicios prestados por el COLEGIO
LOYOLA a sus clientes se desarrollan conforme a lo establecido en los
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documentos correspondientes y, por tanto, cumplirdn los requisitos
especificados, implicitos o explicitos y legales, con el fin de prevenir la
prestacion de servicios nho conformes.

Del mismo modo, se pretende implantar los cauces mds adecuados para
establecer la comunicacién con el cliente acerca de la evolucion de los
servicios prestados o cualquier otra informacion que éste requiera o
proporcione, con el objetivo dltimo en todos los casos de conseguir su
satisfaccion.

7.2. ALCANCE.

Este capitulo es de aplicacion a los procesos clave desarrollados por el
COLEGIO LOYOLA para la prestacion de los servicios educativos.

7.3. DESARROLLO.
7.3.1. Planificacién de la realizacidn del servicio.

La planificacién de los procesos en el COLEGIO LOYOLA es realizada a
partir del andlisis de las necesidades de los clientes, las empresas y la
sociedad, o la modificacion de los existentes, debidas a cambios en las
actividades operativas, en la legislacion aplicable o por requerimientos de
los clientes.

Esta planificacion se lleva a cabo de forma continua mediante las siguientes
actividades incluidas en el Sistema, realizadas por los responsables
establecidos en el presente Manual y procedimientos correspondientes:

e El establecimiento de objetivos de calidad adecuados a los nuevos
servicios o actividades y sus requisitos.

e El andlisis de las necesidades de recursos que permitan asegurar la
capacidad para cumplir con los nuevos requisitos, las actividades de
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control y supervisién necesarias y las necesidades de formacién que
se generen.

e La aplicacion de los documentos del Sistema de Calidad
permanentemente actualizados y la incorporacién de los registros del
Sistema necesarios.

e La aplicacién de las especificaciones de compra, donde se establecen
los requisitos de los materiales y/o productos, asi como la
planificacion de toda la gestion de las compras.

e Laplanificacion de la gestion de presupuestos y contratos.

7.3.2. Procesos relacionados con el cliente.

7.3.2.1. Determinacion y revision de los requisitos del servicio.

En toda la planificacion de los procesos, el Centro debe identificar los

requisitos de clientes, los requisitos legales y reglamentarios aplicables y

cualquier requisito adicional que la organizacién considere necesario.

7.3.2.2. Comunicacion con los clientes.
Durante el desarrollo de todo el proceso de prestacion del servicio se
establecen las comunicaciones con los clientes con objeto de facilitar y
recibir informacién de los mismos, p.ej. a través de los procesos de tutoria,
procesos de relacion del Centro con las familias y medicién de la satisfaccién
de clientes.

7.3.3. Disefio y Desarrollo.

Tal y como se comenta en el alcance del sistema, este punto no es de
aplicacién por lo que no ha sido desarrollado.

7.3.4. Compras.

7.3.4.1. Proceso de Compras.
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Los responsables designados detectan las necesidades de compra y
trasladan a los proveedores las necesidades de productos y servicios en
cada momento.

Todos los pedidos son fransmitidos, exclusivamente, a proveedores
homologados o en proceso de homologacion. Para ello, son inicialmente
sometidos a una evaluacion, con el fin de asegurar su capacidad de
suministrar de acuerdo con los requisitos especificados y verificar su
cumplimiento a lo largo del tiempo.

7.3.4.2. Informacion de las Compras.

Los documentos de compras son revisados y aprobados antes de su envio al
proveedor seleccionado con el objeto de comprobar que quedan claramente
definidos los requisitos del producto o servicio solicitado.

7.3.4.3. Verificacion de los productos comprados.

Todos los productos y servicios que afectan a la calidad del servicio
ofertado por el COLEGIO LOYOLA se comprueban para verificar que se
corresponden con lo solicitado en el pedido.

Cualquier incidencia detectada en los productos o servicios adquiridos a los
proveedores, tanto en la recepcion, como durante la prestacién del servicio,
es comunicada al responsable afectado, quién gestionard las incidencias
segln lo establecido en el procedimiento de referencia.

En los casos en que el COLEGIO LOYOLA decida verificar los productos o
servicios a contratar en las instalaciones del proveedor, se determinara la
sistemdtica a seguir, asi como el responsable de la revision y aprobacion del
método documentado.

7.3.5. Produccion y Prestacion del Servicio.
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7.3.5.1. Control de la Produccion y de la prestacion del servicio.

Todas las actividades necesarias para la prestacion de los servicios estdn
planificadas y documentadas de modo que el personal implicado en su
realizacion dispone de las directrices necesarias para su correcta ejecucion.

El personal que interviene es responsable de realizar las actividades
conforme a lo descrito en la documentacién controlada del Sistema de
Calidad y de identificar y comunicar cualquier no conformidad que pudiera
presentarse, para su fratamiento conforme a lo descrito en el capitulo 8 del
presente Manual.

Durante la ejecucion de los trabajos se realizan las inspecciones,
comprobaciones y supervisiones definidas en los procedimientos de control
de los procesos.

Las actividades de supervision de los procesos se basan fundamentalmente
en la formacion y experiencia del personal que las realiza y en las revisiones
de los registros generados en las operaciones. Los procesos se supervisan
durante la realizacidn de las actividades o al final de las mismas.

El proceso general de realizacién de los servicios prestados por el
COLEGIO LOYOLA se describe en el capitulo 2 del presente Manual.

7.3.5.2. Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del
servicio.

Todos los procesos estdn sometidos a actividades de seguimiento y medicidn

y solamente el TRABAJO EN EL AULA es susceptible de ser validado.
Actualmente dicho proceso estd validado por:
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e Aprobacion por la Administracion de nuestros documentos de
Planificacion presentados al inicio de curso

e Aprobacion por la Direccién de la Memoria Final

e La cudlificacion y la experiencia del personal,

e La metodologia docente.

e Los recursos diddcticos empleados

Ademds de lo anteriormente expuesto, la inspeccion educativa
periddicamente realiza visitas de seguimiento al centro para comprobar el

grado de adecuacién en el desarrollo del proceso docente.

Cuando se detecten deficiencias en este sentido se determinard el método
de revalidacién del mismo.

7.3.5.3. Identificacion y Trazabilidad

Respecto a la Identificacion y Trazabilidad (Trayectoria del alumno), ésta
se evidencia a través del Expediente académico del Alumno.

7.3.5.4. Propiedad del cliente

El COLEGIO LOYOLA velard tanto de los datos personales como de los
bienes y/o propiedad intelectual, en cumplimiento de la legislacién vigente.

7.3.5.5. Preservacién del Producto.

Los documentos e informacién resultado de la prestacion de los servicios
son conservados en condiciones para asegurar su preservacion.

7.3.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.

No es de aplicacion
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7.4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.

CLO-PC-01 Atencién a la Diversidad
CLO-PC-03 Accidn Educativa
CLO-PC-06 Evaluacién Educativa
CLO-PC-07 Programacién Educativa
CLO-PS 04 Compras y Almacenes
CLO-PS 05 Seleccién de Proveedores

8.1. OBJETO.

Establecer la sistemdtica empleada para definir, planificar e implantar las
actividades de medicién, andlisis y seguimiento para asegurar la
conformidad con los requisitos de los servicios prestados, la consecucién de
la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

También se pretende definir la sistemdtica para la gestion de no
conformidades, acciones correctivas y preventivas y realizacion de
auditorias internas del Sistema como herramientas del Sistema que
permiten:
e Evitar el uso de productos no conformes.
e Identificar problemas repetitivos y sus causas.
o Establecer acciones que eliminen o minimicen las causas de las no
conformidades reales o potenciales.
e Verificar que todas las actividades relacionadas con la calidad se
realizan de acuerdo a la documentacion preestablecida.

8.2. ALCANCE.

Este capitulo es de aplicaciéon a todas las actividades realizadas por el
COLEGIO LOYOLA y que afecten a la calidad final del servicio prestado.
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8.3. DESARROLLO.
8.3.1. Generalidades.

La Direccién mide y evalda la calidad del servicio prestado basdndose en
encuestas de satisfaccion del cliente, evaluacion de indicadores, andlisis de
reclamaciones, auditorias internas y control de no conformidades.

Esta informacion es evaluada por el Equipo Directivo, liderado por la
Direccion, que decide si es necesario establecer acciones correctivas y/o
preventivas.

Asi mismo, cualquier funcién de la empresa puede detectar la necesidad de
establecer acciones correctivas y/o preventivas.

El Coordinador de Calidad promoverd, cuando lo considere necesario, el
desarrollo y la utilizacién de las técnicas estadisticas necesarias para el
andlisis de los datos, para lo cual cuenta con la colaboraciéon de los
diferentes departamentos.

8.3.2. Medicion y Seguimiento.

8.3.2.1. Satisfaccidon del Cliente.

Dentro del Sistema de Calidad se contemplan métodos para conocer la
percepcion de los clientes sobre el cumplimiento de los requisitos.

Estos métodos incluyen la realizacién de encuestas a los clientes, el
tratamiento de las reclamaciones formuladas por los mismos, el resultado

de auditorias externas realizadas por dichos clientes, etc.

8.3.2.2. Auditoria Interna.
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La realizacién de auditorias internas de Calidad se emplea como una
herramienta de gestion de Sistema, verificando que todas las actividades se
realizan de acuerdo con la documentacién preestablecida y comprobando la
eficacia del propio sistema.

Las auditorias internas del Sistema de Calidad son planificadas mediante la
elaboracién de un Plan Anual de auditorias internas y realizadas de acuerdo
al procedimiento de referencia.

Las auditorias internas son realizadas conforme a lo establecido en el plan
por auditores internos. Dichos auditores habrdn sido previamente
cualificados y nho tendrdn relacién directa con las actividades a auditar.
Estas auditorias pueden ser realizadas también por personal externo a la
empresa.

Las auditorias internas de Calidad son realizadas tfomando como base los
documentos que definen el Sistema y se refieren a aspectos prdcticos, tales
como revision de los documentos del Sistema de Calidad, examen de los
registros y evidencias documentales generados y supervisién directa de las
actividades.

Deben mantenerse registros de las auditorias internas y de sus resultados.
El responsable del drea auditada debe asegurarse de que se realizan las
correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias y sin demora
justificada.

El CLO-PS 19 Auditorias, procedimiento en el que se definen las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,

establecer los registros e informar de los resultados.

8.3.2.3. Seguimiento y Medicion de los procesos y del servicio.
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Los controles a realizar para asegurar que se cumplen los requisitos del
cliente y con los requisitos legales se llevan a cabo a lo largo de todo el
proceso de prestacién del servicio y estdn recogidos en los procedimientos
correspondientes a su control.

En general, el Coordinador de Calidad y y el CLO-PS 07 Medicion y Mejora,
define los criterios de medicién de los procesos desarrollados. A partir de
esta definicidn, el Coordinador de Calidad, junto con el Equipo Directivo,
determinard anualmente los objetivos a alcanzar y en funcion de estos, los
criterios de aceptacion / rechazo que finalmente determinen la eficacia de
los procesos.

Los resultados de los indicadores se analizan trimestralmente con el fin de
detectar desviaciones u oportunidades de mejora. Las conclusiones quedan

recogidas en el acta de reunion correspondiente.

En el caso de que los resultados no sean satisfactorios (valor conforme) se
abrird la correspondiente accion correctiva, tras el andlisis de la causa.

8.3.3. Control del Producto No Conforme
Las no conformidades que se presenten durante la realizacién de las
actividades, tanto las relacionadas con la prestacion del servicio podradn ser

detectadas por cualquier persona del Centro.

La gestion de las no conformidades, andlisis, seguimiento, cierre y archivo,
se hace de acuerdo a lo descrito en el procedimiento de referencia.

Cuando sea aplicable, el Centro debe tratar los productos no conformes.
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8.3.4. Andlisis de Datos

El Sistema de Calidad implantado en el COLEGIO LOYOLA prevé los
mecanismos para realizar el andlisis de datos necesarios para demostrar la
adecuacion y eficacia del mismo, conocer la percepcidn de los clientes sobre
la conformidad con los requisitos y detectar oportunidades de mejora.

8.3.5. Mejora
8.3.5.1. Mejora Continua

La Direccidn establece la politica y objetivos de Calidad como medio para
alcanzar la satisfaccién del cliente y la mejora continua.

El andlisis de datos, los resultados de las auditorias, las acciones
correctivas y preventivas y la revision del Sistema por la Direccién son
fuentes de informacion para detectar oportunidades de mejora.

8.3.5.2. Acciones Correctivas y Preventivas.

El Sistema de Calidad, define la sistemdtica para la implantacion de acciones
correctivas y preventivas como una herramienta de gestion del Sistema
cuyo objetivo es eliminar o minimizar las causas de las no conformidades
reales o potenciales, mediante la puesta en prdcticas de medidas adecuadas
y proporcionales a los problemas detectados.

Las acciones correctivas y preventivas se cerrardn una vez comprobada su
efectividad para la resolucién del problema detectado o promover, en caso
contrario, la definicién de una nueva accion.

8.4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.

CLO-PS 06 Control y Gestion de Incidencias.
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CLO PS 08 Satisfaccion de Clientes.
CLO-PS 09 Revision por la Direccidn.
CLO-PS 10 Auditorias.

Revisado y Aprobado por el Equipo Directivo

Enrique Alba Peldez

En Oviedo, a 9 de Marzo de 2009
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