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1 Introduccié al Manual de Qualitat

1.1 Visio general de I'organitzacio -

L'Institut de Recerca Germans Trias i Pujol (IGTP) és un centre de recerca public situat a Badalona
(Barcelones) que té com a objectiu principal incrementar el coneixement cientific per transformar-lo en
solucions per millorar la salut i atencié médica dels pacients i de la comunitat.

L'Institut esta associat a un dels grans hospitals universitaris de I'area de Barcelona, I'Hospital
Germans Trias i Pujol, i forma part del campus biomédic de Can Ruti. Es un centre CERCA i també
esta acreditat com a centre d'excel-léncia per I'Institut de Salut Carlos Il (ISCIII), sent I'encarregat de
coordinar la gesti6 de la recerca i I'estrateégia cientifica del campus, treballant en estreta col-laboracio
amb els altres centres que s'hi ubiguen.

L'Institut de Recerca Germans Trias i Pujol duu a terme recerca en 9 grans arees:

e Cancer
o Ciéncies de la conducta i abus de substancies
e Immunologia i inflamacié
o Malalties cardiovasculars i respiratories
o Malalties del fetge i de I'aparell digestiu
e Malalties endocrines i del metabolisme, dels ossos i dels ronyons
o Malalties infeccioses
¢ Neurociéncies
e Salut comunitaria
Els cientifics que treballen en aguestes arees publiquen una mitjana de més de 700 articles per any,

contribueixen amb millors protocols de salut i amb nous tractaments, produeixen patents i creen
empreses spin-off per millorar la vida dels pacients.

1.2 Declaracio de missio -

La Missié de I'GTP és crear un entorn multidisciplinar i multiinstitucional que permeti fer recerca
translacional amb la maxima eficiéncia per millorar la salut i la qualitat de vida de les persones.

1.3 Declaracio6 de la visi6 -


http://www.hospitalgermanstrias.cat/
http://www.hospitalgermanstrias.cat/
http://www.canruticampus.cat/
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La Visio de I'NGTP és ser un centre de recerca biomédica de prestigi, referent a Catalunya i al mén, que
contribueixi a la millora de la salut i qualitat de vida de les persones a través de la sostenibilitat,
I'excel-léncia, I'expertesa professional i la transferéncia tecnologica de la seva recerca.

1.4 Ambit

El Manual de Qualitat (QM) compleix dues funcions. Descriu el Sistema de Gestié de la Qualitat en
benefici de la propia direcci6 i personal d'IGTP, i ofereix informacié als membres, grups d'interes i als
organismes d'inspecci6 i acreditacid. Es responsabilitat del responsable de qualitat revisar el QM
d'acord amb l'interval de revisié que es detalla a la pagina 1 d'aquest manual.

El manual de qualitat inclou, pero no es limita a:

La politica de qualitat

Descripcio6 de I'abast del sistema de gestié de la qualitat.

L'organitzacio i la gestio

Una descripcié de les funcions i responsabilitats del personal i la direccié d'EBMT per garantir

el compliment de la norma ISO 9001:2015

¢ Unadescripci6 de I'estructurai les relacions de la documentaci6 utilitzada en el sistema de gesti6
de la qualitat.

e Les politiques documentades establertes per al sistema de gesti6 de la qualitat i referéncia a les

activitats de gestio i operatives que les donen suport.

2 Termes i definicions

IGTP adopta les definicions proporcionades a la norma ISO 9000: Gestié de la qualitat - Fonaments
i vocabulari

3 L'abasti el context de I'lGTP QMS

3.1 Determinant la nostra direcci6 estratégica

IGTP ha revisat i analitzat aspectes clau de si mateixa i dels seus grups d'interés per determinar la
direccio estratégica de I'empresa. Aixo implica:

e Comprendre els nostres serveis basics i I'abast del sistema de gestio.

¢ Identificar les "parts interessades" (parts interessades) que reben els nostres serveis 0 que
poden ser afectats per ells, o aquelles parts que d'altra manera podrien tenir un interes
significatiu en la nostra empresa. Aquestes parts s'identifiquen al document A. IGTP Strategic
Plan_2023-2027 .

e Comprendre questions internes i externes que preocupen I' IGTP i les seves parts interessades;
també identificat en el document A. IGTP Strategic Plan_2023-2027 . Molts d'aguests
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problemes s'identifiquen mitjancant una analisi dels riscos als quals s'enfronten [Nom breu del
client] o les parts interessades. Aquestes questions es controlen i actualitzen segons
correspongui, i es discuteixen com a part de les revisions de la direccié.

L'alta direcci6 utilitza aquesta informacio per determinar la direccio estratégica de I'empresa. Aixo0 es
defineix en els registres de revisié de la direccié i s'actualitza periodicament a mesura que canvien les
condicions i situacions.

3.2 Ambit del Sistema de Gesti6

El sistema de qualitat s'aplica a tots els processos de suport incloent activitats i empleats de tots els
departaments d'IGTP

4 Politica de qualitat

IGTP esta compromesa amb la millora continua de la implementacio i el manteniment dels estandards de
gualitat, inclos el seguiment i I'assessorament sobre el rendiment del Sistema de Gestié de Garantia de Qualitat
(QAMS), la produccié de dades i la generacié d'informes sobre el rendiment, el mesurament amb els estandards
establerts i assegurant que IGTP segueixi les regulacions de la UE dins les diferents ubicacions de I'|GTP

A IGTP, la nostra Politica de Qualitat resumeix els elements essencials del nostre compromis amb I'excel-léncia
i inclou:

e Proporcionar serveis i processos de qualitat en compliment dels requisits legals i reglamentaris
aplicables, per tal de satisfer les necessitats i expectatives de totes les parts interessades;

e Crear un entorn de treball adequat i segur en el qual tots els empleats puguin estar satisfets i en el qual
s'estimula el creixement professional;

e Continuament desafiant-nos a millorar el sistema de gesti6é de la qualitat per garantir I'excel-léncia dels
nostres serveis en ciéncia, educacié i atencié al pacient mitjancant la revisio d'objectius i resultats de
qualitat.

o Fomentar la participaci6 i la promocio de les responsabilitats de qualitat entre tots els empleats
mitjancant estandards, educacid, formacio, supervisié i comunicacié eficag.

A IGTP, el treball en equip, la implicacid, la propietat i el suport de tothom és vital per assolir els nostres
objectius de qualitat. En aquest context, ens comprometem a proporcionar el lideratge, la gestio i els recursos
necessaris i ens vetllarem perqué la Politica de Qualitat es revisi anualment i es comuniqui als empleats. En el
fons, la Qualitat €s, abans que res, la confianca en els nostres serveis i activitats. Pero la qualitat també és més
gue aix0, es tracta de lliurar el que s'espera. Tots i cadascun de nosaltres tenim el poder d'influir en la Qualitat i
la confianca a través del nostre lideratge, dedicacié i passioé.

Per tal de garantir que es compleixin les necessitats i requisits dels usuaris, IGTP :

e Operar un Sistema de Gestio de la Qualitat per integrar I'organitzacio, els procediments, els processos i
els recursos.

e Proporcionar un marc per establir i revisar objectius i plans de qualitat

e Assegurar que tot el personal estigui familiaritzat amb el contingut d'aquest manual de qualitat i tots els
procediments rellevants per al seu treball.



Codi: QA-PL-001

Tipus: Pla

@' IGT Manual de Qualitat Autor: Iris Bargallo

Institut da Recerca Germans Trias i Pujo s
Versio: 01

Data d’aprovacid: 12/09/2023

e Mantenir els valors professionals i comprometre's amb una bona practica i conducta professional.
e Proporcionar un ambient acollidor i solidari al lloc de treball perqué tots, de qualsevol génere, edat o grau,
ens sentim socialment comodes i sense amenaces en tot moment.

5 Processos del Sistema de Gesti6

5.1 Identificacié de processos

IGTP ha adoptat un enfocament de procés per al seu sistema de gestid. Si s'identifiquen els processos
dins de I'empresa i, a continuacid, gestionen cadascun d'ells de manera discreta, es redueix el potencial
de serveis no conformes descoberts durant els processos finals o després del lliurament. En canvi, les
no conformitats i els riscos s'identifiquen en temps real, mitjancant accions realitzades dins de cada un
dels processos.

Cada procés pot comptar amb el suport d'altres activitats, com ara tasques o0 subprocessos. El
seguiment i control dels processos garanteix la implementacio i el control efectius de totes les tasques
0 subprocessos subordinats.

Cada procés té un document QA-001 Sistema de gestié documental que defineix:
e entrades i sortides aplicables
e propietari(s) del procés
e responsabilitats i autoritats aplicables
e criteris i métodes emprats per garantir I'eficacia del procés

La sequencia d'interacci6 d'aquests processos s'il-lustra a I'Apendix A.

5.2 Controls i objectius del procés

Cada procés té com a minim un objectiu establert per a ell; aquesta és una declaracié de la intencié del
procés. A continuacid, cada objectiu esta recolzat per almenys una "métrica" o un indicador clau de
rendiment (KPI) que després es mesura per determinar la capacitat del procés per assolir I'objectiu de
gualitat.

Al llarg de l'any, els propietaris del procés o altres gestors assignats mesuren i recullen les dades de
metriques per presentar-les a Geréncia. Aleshores Qualitat amb el responsable de l'unitat analitza les
dades per tal que Geréncia pugui establir objectius i fer ajustos amb finalitats de millora continua a llarg
termini.

Els objectius de qualitat especifics per a cada procés es defineixen a I'acta de Revisi6 de la Direccio,
segons 9.3.

Les métriques, juntament amb la classificacié actual i els objectius per a cada objectiu, es registren als
registres de revisio de la direccio.

Quan un procés no compleix un objectiu, o es troba un problema inesperat amb un procés, s'implementa
el procés d'accié correctiva i preventiva per investigar i resoldre el problema. A més, es busquen i
s'implementen oportunitats de millora, per als processos identificats.
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6 Documentacio i registres

6.1 General
La documentacio del sistema de gesti6 inclou tant documents com registres.
L'abast de la documentacié del sistema de gestio s'ha desenvolupat a partir del seguent:
a) Lamidade IGTP
b) Complexitat i interaccio dels processos
c) Riscos i oportunitats
d) Competéncia del personal

6.2 Control de documents
Els documents necessaris per al sistema de gestié es controlen d'acord amb el procediment
QA-001 Sistema de gestié documental

L'objectiu del control de documents és garantir que el personal tingui accés a la informacié més recent
aprovada i restringir I's d'informaci6 obsoleta.

Tots els procediments documentats s'estableixen, es documenten, s'apliquen i es mantenen.

6.3 Control de registres

Un procediment documentat per al control dels registres s'ha establert per tipus de servei per definir els
controls necessaris per a la identificacio, emmagatzematge, recuperacié, protecci6é, temps de
conservacio i disposicio dels registres de qualitat.

Aquests controls s'apliquen a aquells registres que proporcionen evidéncia de la conformitat amb els
requisits; aixd pot ser una prova dels requisits del servei, els requisits contractuals, els requisits de
procediment o el compliment estatutari/regular. A més, els registres de qualitat inclouen tots els registres
gue aportin evidencia del funcionament efectiu del sistema de gestio.

7 Gestid i Lideratge

7.1 Lideratge i compromis de gesti6

L’equip directiu d'IGTP ofereixen evidéncia del seu lideratge i compromis amb el desenvolupament i la
implementacio del sistema de gesti6 i millorant continuament la seva eficacia mitjancant:

a) laresponsabilitat de I'eficacia del sistema de gestio;

b) assegurant que la Politica de Qualitat i els objectius de qualitat estan establerts per al sistema
de gestid i sébn compatibles amb la direcci6 estratégica i el context de |'organitzacio;

c) assegurant que la politica de qualitat es comunica, s'entén i s'aplica dins de I'organitzacio;

d) garantir la integracié dels requisits del sistema de gestié en els altres processos de negoci de
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l'organitzacid, segons es consideri oportd (vegeu la nota);
e) promoure la consciéncia de I'enfocament del procés;
f) vetllar per la disponibilitat dels recursos necessaris per al sistema de gestio;

g) comunicar la importancia d'una gestio eficag de la qualitat i d'ajustar-se als requisits del sistema
de gestio;

h) assegurant que el sistema de gestié aconsegueix els resultats previstos;
i) implicar, dirigir i donar suport a les persones per contribuir a I'eficacia del sistema de gestio;
i) promoure la millora continua;
k) donar suport a altres funcions de gestio rellevants per demostrar el seu lideratge tal com s'aplica
a les seves arees de responsabilitat.
7.2 Enfocament al client

L’equip directiu d'IGTP directiu adopta un enfocament centrat en el client que garanteix que les
necessitats i expectatives del client es determinen, es converteixin en requisits i es compleixin amb
I'objectiu de millorar la satisfaccié del client.

Aix0 s'aconsegueix assegurant:

a) elsrequisits legals i reglamentaris del client i aplicables es determinen, s'entenen i es compleixen
de manera coherent;

b) es determineni s'aborden els riscos i oportunitats que poden afectar la conformitat de serveii la
capacitat de millorar la satisfaccié del client;

c) es manté I'enfocament a millorar la satisfaccié del client.

7.3 Politica de qualitat

La Unitat de Qualitat amb I'Equip Directiu ha desenvolupat la Politica de Qualitat , definida a l'apartat
5.0 anterior, que regula el dia a dia per garantir la qualitat.

7.4 Funcions organitzatives Responsabilitats i autoritats

L'equip directiu d'IGTP ha assignat responsabilitats i autoritats per a tots els rols rellevants a
'empresa. Aquests es comuniquen mitjangant la combinacio d'organigrama IGTP i descripcions de
treball

L'equip directiu accepta la responsabilitat i l'autoritat per:
a) assegurant que el sistema de gestio s'ajusta als estandards aplicables;

b) garantir que els processos ofereixen els resultats previstos;
c) informar sobre el rendiment del sistema de gestio ;

d) oferir oportunitats de millora per al sistema de gestio;
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e) assegurant la promocié de I'enfocament al client a tota I'organitzacio;

f) assegurant que es manté la integritat del sistema de gestié quan es planifiquen i
s'implementen els canvis.

7.5 Comunicaci6 interna

L'equip directiu de I'lGTP garanteix la comunicaci6 interna sobre I'eficacia del sistema de gestid. Els
meétodes de comunicacio interna inclouen:

a) Us de processos d'acci6 correctiva i preventiva per informar de no conformitats o suggeriments
de millora

b) Us dels resultats de I'analisi de dades

c) reunions (periodiques, programades i/0 no programades) per tractar aspectes del Sistema de
gestio de qualitat (SGQ)

d) s dels resultats del procés d'auditoria interna
e) reunions periodiques de I'empresa amb tots els empleats
f) correus electronics interns

7.6 Riscos ioportunitats

IGTP té en compte els riscos i les oportunitats a I'hora d'emprendre accions dins del sistema de gestio,
aixi com a I'hora d'implementar o millorar el sistema de gestid. Els riscos i les oportunitats s'identifiquen
com a part del "Context de I'exercici de I'organitzacié" definit A. IGTP Strategic Plan_2023-2027, aixi
com en totes les altres activitats del SGQ.

Els riscos i les oportunitats es gestionen d'acord amb el document QA003-Procediment de millora continua.
Aquest procediment defineix com es gestionen els riscos per tal de minimitzar la seva probabilitat i impacte, i com
es gestionen les oportunitats per millorar-ne la probabilitat i el seu benefici.

7.7 Revisio de gestio

El Director Executiu revisa el sistema de gestid, a intervals planificats, per garantir la seva continuitat
idoneitat, adequaci6 i eficacia. La revisio inclou I'avaluacio de les oportunitats de millora i la necessitat
de canvis en el sistema de gestio, inclosa la Politica de Qualitat i els objectius de qualitat.

8 Recursos

8.1 Provisi6 de Recursos

IGTP determina i proporciona els recursos necessaris:
a) implementar i mantenir el sistema de gestid i millorar continuament la seva eficacia
b) per millorar la satisfaccié del client satisfent els requisits del client

L'assignacié de recursos es fa tenint en compte la capacitat i les limitacions dels recursos interns
existents, aixi com les necessitats relacionades amb les expectatives dels proveidors.
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Els recursos i I'assignacio de recursos s'avaluen durant les revisions de la direccio.

8.2 Recursos humans

L'alta direcci6 assegura que disposa de personal suficient per al funcionament efectiu del sistema de
gestid, aixi com dels seus processos identificats.

Els membres del personal que realitzen tasques que afecten la qualitat del servei sbn competents sobre
la base de l'educacio, formacio, habilitats i experiéncia adequades. El Pla de Formacio de 'IGTP
defineix aquestes activitats amb detall.

La formacio i la comunicacié posterior garanteixen que el personal conegui:
a) la politica de qualitat;
b) objectius de qualitat rellevants;

c) la seva contribuci6 a l'eficacia del sistema de gestio, inclosos els beneficis de la millora del
rendiment;

d) les implicacions de no complir amb els requisits del sistema de gestio.

8.3 Infraestructura

IGTP determina, proporciona i manté la infraestructura necessaria per aconseguir la conformitat amb
els requisits del servei. La infraestructura inclou, si escau:

a) edificis, espais de treball i instal-lacions associades;
b) equips de procés, maquinari i programatri;
c) serveis de suport com el transport;

d) tecnologia de la informacio i la comunicacié.

8.4 Ambient de treball

IGTP ofereix un entorn de treball net, segur i ben il-luminat. L'equip directiu gestiona I'entorn de treball
necessari per aconseguir la conformitat amb els requisits del servei. Els requisits ambientals especifics
dels serveis es determinen durant la planificacié de la qualitat i es documenten en procediments
subordinats, instruccions de treball o documentacié de treball.

Els factors humans es consideren en la mesura que incideixen directament en la qualitat dels serveis
prestats per IGTP.
8.5 Coneixements organitzatius

IGTP també determina els coneixements necessaris per al funcionament dels seus processos i per
aconseguir la conformitat de les Activitats. Aix0 pot incloure coneixements i informacié obtinguda de:

a) fonts internes, com ara llicons apreses, comentaris d'experts en la matéria /o propietat
intel-lectual;

b) fonts externes com ara estandards, ambits académics, conferéncies i/o informacio recollida de
clients o proveidors.
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Aquest coneixement s'ha de mantenir i posar a disposicioé en la mesura que sigui necessatri.

Quan abordi necessitats i tendéncies canviants, I'lGTP ha de tenir en compte el seu coneixement actual
i determinar com adquirir o accedir al coneixement addicional necessari.

9 Funcionament

9.1 Planificacio i Control Operatiu

L'IGTP planifica i desenvolupa els processos necessaris per a la realitzacié de serveis i activitats. La
planificacié de la realitzacio del servei és coherent amb els requisits dels altres processos del sistema
de gestio. Aquesta planificacié considera la informacio relacionada amb el context de 'organitzacid, els
recursos i les capacitats actuals, aixi com els requisits del servei.

9.2 Activitats relacionades amb el client

Durant lI'admissié de nous negocis, IGTP captura:

a) requisits especificats pel client o part interessada, inclosos els requisits per a les activitats de
lliurament i posteriors al lliurament;

b) requisits no especificats pel client perd necessaris per a I'ls especificat o previst, quan es
coneguin

c) requisits legals i reglamentaris relacionats amb el projecte.
d) qualsevol requisit addicional determinat per IGTP.

Un cop capturats els requisits, IGTP revisa els requisits abans del seu compromis de subministrar el
Servei. Aguesta revisié garanteix que:

a) Es defineixen els requisits IGTP,
b) es resolen requisits de contracte o comanda diferents dels expressats anteriorment,

c) l'organitzacio té la capacitat de complir els requisits definits, i/o les reclamacions pel projecte
gue ofereix, i

d) S'han identificat i considerat riscos .

9.3 Comunicacié amb el client
IGTP ha implementat una comunicacio efectiva amb els clients en relacié amb:
a) proporcionar informacié relacionada amb els Serveis
b) gestionar consultes, contractes, inclosos els canvis;
c) obtenir comentaris dels clients relacionats amb els serveis, incloses les queixes dels clients;

d) establint requisits especifics per a les accions de contingencia, quan escaiguin.

9.4 Compres
IGTP assegura que els serveis 0 serveis adquirits compleixen els requisits de compra especificats. El
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tipus i I'abast del control aplicat al proveidor i als serveis depéen de l'efecte sobre el projecte.

IGTP avalua i selecciona els proveidors en funcié de la seva capacitat de subministrar servei i servei
d'acord amb els requisits de I'organitzacié. S'estableixen els criteris de seleccid, avaluacio i reavaluacio.

Les compres es fan mitjancant I'emissio d'ordres de compra formals i/o contractes que descriuen
clarament el que s'esta comprant. A continuacio, els serveis o serveis rebuts es verifiquen en funcié
dels requisits per garantir la satisfaccié dels requisits. Es pot sol-licitar als proveidors que no prestin
serveis o serveis conformes que realitzin accions correctores formals.

Aquestes activitats es defineixen més en els documents COM 001 Protocol de Compres COM 002
Validacié i Seguiment de Proveidors

10 Millora

10.1 General

IGTP utilitza el sistema de gestié per millorar els seus processos, serveis i serveis. Aquestes millores
tenen com a objectiu atendre les necessitats i expectatives dels clients, aixi com d'altres parts
interessades, en la mesura del possible.

La millora s’ha d'impulsar mitjangcant I'analisi de dades relacionades amb:
Els resultats de I'analisi s'utilitzaran per avaluar:
a) conformitat de serveis o projectes
b) el grau de satisfacci6 del client;
¢) Reuvisio i analisi dels KPls
d) el rendiment i l'eficacia del sistema de gestio;
e) l'eficacia de la planificacio;
f) l'eficacia de les accions preses per abordar els riscos i les oportunitats;
g) el rendiment dels proveidors externs;

h) altres millores al sistema de gestio.

10.2 La satisfaccio del client

Com a una de les mesures del rendiment del sistema de gestid, IGTP supervisa la informacio
relacionada amb la percepcié del client sobre si I'organitzaci6 ha complert els requisits del client
mitjancant presentacio d'enquestes de satisfaccio al client.

El sistema d'acci6 correctiva i preventiva s'ha d'utilitzar per desenvolupar i implementar plans de millora
de la satisfacci6 del client que atenguin les deficiéncies identificades per aquestes avaluacions i avaluar
I'eficacia dels resultats.
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10.3 Auditoria Interna

IGTP realitza auditories internes a intervals planificats per determinar si el sistema de gestio s'ajusta als
requisits contractuals i reglamentaris, als requisits de la horma ISO 9001 i als requisits del sistema de
gestid. Les auditories també pretenen garantir que el sistema de gestié s'ha implantat i es manté de

manera eficag.

Aquestes activitats es defineixen al document QA003-Procediment de millora continua

10.4 Acci6 correctivai preventiva

IGTP pren mesures correctives per eliminar la causa de la no conformitat per evitar que es repeteixi .
Aixi mateix, I'empresa pren accions preventives per eliminar les causes de possibles no conformitats
per tal d'evitar que es produeixin .

Aquestes activitats es fan mitjancant I'is del sistema formal d'Accié Correctiva ([Abreviatura del

formulari CARY]) i es defineixen al document QA003-Procediment de millora continua
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Apendix A:

Seqlénciai interaccié generals del procés

MAPA DE PROCESSOS

= Conte;

intere
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Apeéndix B:

Referéncia creuada ISO 9001:2015

Clausula ISO 9001:2015

Secci6 del manual

4.0 Context de l'organitzacié (tots)

4.1 Entendre l'organitzacid i el seu context

3.1 Determinaci6 de la nostra direcci6 estratégica

4.2 Entendre les necessitats i expectatives de les parts
interessades

3.1 Determinacio de la nostra direccié estrategica

4.3 Determinaci6 de l'abast del SGC

3.2 Ambit del Sistema de Gestié

4.4 Sistema de gestio i els seus processos

5.0 Processos del sistema de gestio

5.0 Lideratge

5.1 Lideratge i compromis

7.1 Lideratge i compromis de la direccié

5.1.1 General

7.1 Lideratge i compromis de la direcci6

5.1.2 Orientaci6 al client

7.2 Enfocament al client

5.2 Politica

4.0 Politica de qualitat
7.3 Politica de qualitat

5.3 Funcions de l'organitzacié Responsabilitats i autoritats

7.4 Funcions i responsabilitats de l'organitzacio i autoritats

6.0 Planificacio

6.1 Accions per abordar riscos i oportunitats

7.6 Riscos i oportunitats

6.2 Objectius de qualitat i planificacié per assolir-los

5.2 Controls i objectius del procés

6.3 Planificacio dels canvis

Suport 7.0

7.1 Recursos

7.1.1 General

8.1 Provisié de Recursos

7.1.2 Persones

8.2 Recursos humans

7.1.3 Infraestructura

8.3 Infraestructura

7.1.4 Entorn per al funcionament dels processos

8.4 Entorn de treball

7.1.5 Seguiment i mesura dels recursos

8.3 Infraestructura

7.1.6 Coneixement organitzatiu

8.5 Coneixements organitzatius

7.2 Competencia

8.2 Recursos humans

7.3 Sensibilitzacio

8.2 Recursos humans

7.4 Comunicacio

7.5 Comunicacio interna

7.5 Informacié documentada

6.0 Documentacio i registres

8.0 Funcionament

8.1 Planificacio i control operatius

9.1 Planificaci6 i control operatius

8.2 Requisits dels serveis i serveis

8.2.1 Comunicacié amb el client

9.3 Comunicacié amb el client

8.2.2 Determinacié dels requisits relacionats amb els
serveis i serveis

9.2 Activitats relacionades amb el client

8.2.3 Revisio dels requisits relacionats amb els serveis i
serveis

9.2 Activitats relacionades amb el client

8.2.4 Canvis en els requisits dels serveis i serveis

9.2 Activitats relacionades amb el client
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Clausula ISO 9001:2015

Secci6 del manual

8.3 Disseny i desenvolupament de serveis i serveis

8.4 Control dels processos, serveis i serveis prestats
externament

9.4 Compres

8.5 Manteniment i prestacié de serveis

8.5.1 Control del servei i prestacio del servei

8.5.2 Identificacié i tracabilitat

8.5.3 Béns propietat de clients o proveidors externs

8.5.4 Conservacio

8.5.5 Activitats posteriors al lliurament

8.5.6 Control dels canvis

8.6 Alliberament de serveis i serveis

8.7 Control de sortides no conformes

9.0 Avaluaci6 del rendiment

9.1 Seguiment, mesurament, analisi i avaluacio

9.1.1 General

10.1 Millora: general

9.1.2 Satisfaccio del client

10.2 Satisfaccié del client

9.1.3 Analisi i avaluacio

10.1 Millora: general

9.2 Auditoria interna

10.3 Auditoria Interna

9.3 Revisio de la direccid

7.7 Revisi6 de la direccio

10.0 Millora

10.1 General

10.1 Millora: general

10.2 No conformitat i accié correctiva

10.4 Accio6 correctiva i preventiva

10.3 Millora continua

10.1 Millora: general




