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. INTRODUCCION

El presente Manual de Calidad trata de describir la organizacion y los métodos con que cuenta la
DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC para garantizar la calidad del servicio que presta a los clientes,
teniendo en cuenta la conformidad con la Norma Internacional UNE-EN-ISO 9001:2008

El presente Manual de Calidad es propiedad de la DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC y no estd
permitida su reproduccién total y parcial, sin la autorizacién escrita de la Direccién de la organizacién. Para el
propdsito de las normas internacionales en la que se basa el presente manual son aplicables los términos y
definiciones dados en la Norma UNE-EN ISO 9000:2005 “Fundamentos y vocabulario”.

. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION - DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC

La Demarcacion de Lanzarote existe desde la fundacion del Colegio Oficial de Arquitectos de Canarias, en el afio
1991. Desde entonces constituye la presencia territorial del COAC en esa isla.

Desde el afio 2007, con su paso de Régimen Limitado a Régimen Pleno, la Demarcaciéon de Lanzarote ha
comenzado a gestionar directamente todas sus competencias estatutarias, que antes ejercia bajo la tutela y el
auxilio de la Demarcacién de Gran Canaria.

Este reto organizativo ha tenido como consecuencia el desarrollo de diversos servicios propios de la
Demarcacién, que pese a la dificil coyuntura econdmica, se estan asumiendo con total profesionalidad, para la
prestacion del servicio colegial a los arquitectos de la isla y a todos aquellos profesionales o particulares que
requieran de su intervencion.

Los datos de la Demarcacion de Lanzarote, objeto de certificacion son los siguientes:

CIF Q-3500384-G
Direccidn: C/ Doctor Ruperto Gonzdlez Negrin, 10, 32 12, C.P.35500 - Arrecife - Lanzarote
Numero de teléfono: 928 800 369
Numero de Fax: 928 800 798

La organizacién cuenta con el correspondiente potencial humano que dispone de la adecuada preparacién
profesional y experiencia en su puesto. De la misma manera, dispone de los recursos técnicos e
infraestructuras necesarias para los trabajos efectuados.
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. ORGANIZACION DE LA DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC. ORGANIGRAMA

La Junta Directiva de la DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC ha definido la autoridad y responsabilidad
especifica de su personal para llevar a cabo los distintos procesos que se estructuran de acuerdo con el
organigrama que se adjunta en el Anexo A del presente Manual de Calidad.

. ALCANCE DEL SISTEMA Y JUSTIFICACION DE EXCLUSIONES

El alcance del sistema de gestién de Calidad de la DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC es el siguiente:

- Tramitacion de la Colegiacion de Arquitectos con domicilio profesional en la Isla
- Tramitacion de la Acreditacion de Arquitectos Colegiados en otros Colegios Oficiales de
arquitectos para poder ejercer en la Comunicad auténoma de Canarias
- Visado de trabajos profesionales de colegiados y otros clientes

Quedan excluidos, conforme a la norma ISO 9001:2008, los requisitos relativos al punto:

7.3. “ Disefio y Desarrollo”, ya que no se disefia producto ni servicio.
7.6. “ Control de los equipos de seguimiento y medicion” ya que no se dispone de ninglin equipo que

deba ser sometido a calibracion verificacion.

REFERENCIAS

Este manual, asi como los demas documentos que lo complementan, se han elaborado siguiendo las directrices
y los criterios contenidos en la siguiente norma de referencia:

= Norma UNE EN ISO 9001:2008: “Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos”

. ENFOQUE A PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION

La Norma Internacional 1ISO 9001:2008 estimula la adopcién de una orientacion a procesos para la gestion de la
calidad. El enfoque a procesos se define como la manera en que LA DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC
disefia, gestiona y mejora sus procesos para apoyar su politica, para satisfacer plenamente a los clientes,
previniendo la contaminacion y generando cada vez mayor valor.

Entre todas las ventajas y beneficios que la gestién por procesos aporta, destacan las siguientes: en primer
lugar, el identificar los procesos clave ayuda a poner los recursos alli donde es mds conveniente. En segundo
lugar, permite a la organizacién entender mejor cuales son sus actividades basicas, para quién las hace y como
las hace. Por ultimo, la gestion por procesos ayuda a introducir la figura del cliente interno, es decir, que todas
las personas de la organizacidn se vean a si mismas como clientes y proveedores de alguien.
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. MAPA DE PROCESOS. INTERACCION EN LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION:

El sistema de gestion de Calidad de LA DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC se desarrolla de la siguiente
manera:

MAPA DE PROCESOS

PLANIFICACION Y ESTRATEGIA

Gestion de Personas ‘ Gestion de Infraestructuras

EXPECTATIVAS DE

PARTES
LAS PARTES PRESTACION DE SERVICIOS

(PROCESOS CLAVE) INTERESADAS
INTERESADAS J\ * VISADO \ SATISFECHAS

* COLEGIACION - ACREDITACION

PRESTACION DE SERVICIOS

¢ Colegiados ¢ Colegiados
¢ Clientes (PROCESOS APOYO)  Clientes
¢ Empleados * COMPRAS ¢ Empleados

ﬁﬁﬁﬁ

medicion de
porcesos

Auditoria
Interna

NO
Conformidades

Alta
Direccién

MEDICION Y MEJORA
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7. REFERENCIA A LOS PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

coDIGO DOCUMENTO
Manual Manual de Calidad
Politica Politica de Calidad
PO1 Control de la documentacion
P02 Control de los registros
P03 Recursos Humanos
P04 Infraestructuras
P05 Auditorias Internas
P06 No Conformidades, AC, AP
P07 Compras y evaluacion de proveedores
P08 Colegiacién-Acreditacion
P09 Visado

8. REQUISITOS GENERALES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Politica de Calidad: El Responsable de Calidad es el encargado de exponer la Politica de Calidad
visiblemente en las instalaciones de la empresa.

Objetivos de Calidad: Los objetivos de Calidad seran comunicados en una reunién a todo el personal de la
empresa, para que tomen parte en la consecucion de los mismos. Se reflejaran en el registro R15.
“Objetivos e Indicadores”.

Representante de la Direccidn: La Direccién designa, como su representante, para la implantacién del
Sistema de Gestion de Calidad, a la persona adecuada, perteneciente a la organizacién, y denominado
Responsable de Calidad. Su nombramiento se encuentra registrado en el documento correspondiente.

Revision por la Direccion: La direccion efectua revisiones del Sistema una vez implantado, con una
frecuencia anual, con la finalidad de asegurarse de que el sistema sea conveniente, adecuado y con eficacia
continuas. El contenido de dicha revisién se ajustard a lo convenido en el requisito 5.6 de la norma I1SO
9001:2008

Ambiente de Trabajo: La organizacion determinara y gestionara el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad de su servicio. El ambiente de trabajo incluird factores fisicos, ambientales y de otro
tipo (ruido, temperatura, humedad, iluminacidn, etc)

Competencia y Experiencia de los Empleados: La organizacidn las define en su registro R5. “Perfil de Puesto
de Trabajo”. Dicha competencia serd exigible a partir de la fecha de aprobaciéon de dicho perfil. Se considera
que las personas que estén trabajando con anterioridad a la puesta en vigor, son competentes por la
experiencia adquirida en la organizacidn y la satisfaccién de la direccion en su trabajo.
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Identificacion y Trazabilidad: La organizacion identifica sus servicios prestados a los clientes por los
registros que éstos generan

Propiedad del Cliente: La organizacion cuidard los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo
el control de la organizacién o estén siendo utilizadas o archivadas por la misma. Se identificard, verificar3,
protegera y salvaguardara dichos bienes si son suministrados para su utilizacién o incorporacién dentro del
servicio. La propiedad del cliente incluye la propiedad intelectual y los datos personales, en su caso.

Satisfaccion del Cliente: La percepcidén que tiene el cliente de la organizacién, se realizarda mediante el
registro R14. “Encuesta de Satisfaccién del Cliente”. Otro método para analizar la satisfaccidon de nuestros
clientes se realiza a través del andlisis de los datos obtenidos del R17. “Encuesta de opinién-formacién”. No
obstante, se podrdn utilizar métodos alternativos como el analisis de pérdida del negocio, las felicitaciones
u otros métodos que se consideren oportunos.

Andlisis de Datos: Para proporcionar informacién sobre el andlisis de datos, se cumplimenta el registro R13.
“Analisis de datos”.

Seguimiento y Medicion de Procesos: La organizacion los realizara a través del registro denominado R15.
“Objetivos e Indicadores”. Cuando, se realice una mediciéon que se aparte de los resultados planificados, se
realizard una reunién para analizar dicha desviacién, siguiendo el registro R4. “Acta de Reunién”, valorando
la necesidad de abrir una accién correctora.

DEMARCAC|ON DE LANZAROTE Teléfono: 928 800 369 - Fax: 928 800 798 - www.coac-lz.com - dpto_secretaria@coac-lz.com





[Bl COAC

MANUAL DE CALIDAD

Referencia: MANUAL
Version: Vv 00
Fecha de aprobacién: 01/05/2013
LANZAROTE
COLEGIO OFICIAL DE ARQUITECTOS DE CANARIAS Hoja 7 de 7
ANEXO A. ORGANIGRAMA FUNCIONAL
ASAMBLEA DE DEMARCACION
JUNTA DIRECTIVA DE
DEMARCACION
PRESIDENTE DE DEMARCACION RESPONSABLE DE CALIDAD
URBANISMO —
CULTURA VOCALES l SECRETARIO l ‘ TESORERO
ASUNTOS PROFESIONALES |—— |
JEFE DE SECRETARIO ADMINISTRADOR
[ VISADOS ‘ TECNICO ARQUIGES [ ADMINISTRATIVO

ARQUITECTO DE
VISADOS

DEMARCACION DE LANZAROTE
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. INTRODUCCION

El presente Manual de Calidad trata de describir la organizacion y los métodos con que cuenta la
DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC para garantizar la calidad del servicio que presta a los clientes,
teniendo en cuenta la conformidad con la Norma Internacional UNE-EN-ISO 9001:2008

El presente Manual de Calidad es propiedad de la DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC y no estd
permitida su reproduccion total y parcial, sin la autorizacion escrita de la Direccion de la organizacion. Para el
propodsito de las normas internacionales en la que se basa el presente manual son aplicables los términos y
definiciones dados en la Norma UNE-EN ISO 9000:2005 “Fundamentos y vocabulario”.

. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION - DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC

La Demarcacién de Lanzarote existe desde la fundacidn del Colegio Oficial de Arquitectos de Canarias, en el afio
1991. Desde entonces constituye la presencia territorial del COAC en esa isla.

Desde el afio 2007, con su paso de Régimen Limitado a Régimen Pleno, la Demarcacion de Lanzarote ha
comenzado a gestionar directamente todas sus competencias estatutarias, que antes ejercia bajo la tutela y el
auxilio de la Demarcacién de Gran Canaria.

Este reto organizativo ha tenido como consecuencia el desarrollo de diversos servicios propios de la
Demarcacién, que pese a la dificil coyuntura econdmica, se estan asumiendo con total profesionalidad, para la
prestacion del servicio colegial a los arquitectos de la isla y a todos aquellos profesionales o particulares que
requieran de su intervencion.

Los datos de la Demarcacién de Lanzarote, objeto de certificacion son los siguientes:

CIF Q-3500384-G
Direccion: C/ Doctor Ruperto Gonzdlez Negrin, 10, 32 12, C.P.35500 - Arrecife - Lanzarote
Numero de teléfono: 928 800 369
Numero de Fax: 928 800 798

La organizacion cuenta con el correspondiente potencial humano que dispone de la adecuada preparacion
profesional y experiencia en su puesto. De la misma manera, dispone de los recursos técnicos e
infraestructuras necesarias para los trabajos efectuados.
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. ORGANIZACION DE LA DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC. ORGANIGRAMA

La Junta Directiva de la DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC ha definido la autoridad y responsabilidad
especifica de su personal para llevar a cabo los distintos procesos que se estructuran de acuerdo con el
organigrama que se adjunta en el Anexo A del presente Manual de Calidad.

. ALCANCE DEL SISTEMA Y JUSTIFICACION DE EXCLUSIONES

El alcance del sistema de gestion de Calidad de la DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC es el siguiente:

- Tramitacion de la Colegiacion de Arquitectos con domicilio profesional en la Isla
- Tramitacion de la Acreditacion de Arquitectos Colegiados en otros Colegios Oficiales de
arquitectos para poder ejercer en la Comunicad auténoma de Canarias
- Visado de trabajos profesionales de colegiados y otros clientes

Quedan excluidos, conforme a la norma 1SO 9001:2008, los requisitos relativos al punto:

7.6. “Control de los equipos de seguimiento y medicidn” ya que no se dispone de ningln equipo que
deba ser sometido a calibracién verificacion.

REFERENCIAS

Este manual, asi como los demas documentos que lo complementan, se han elaborado siguiendo las directrices
y los criterios contenidos en la siguiente norma de referencia:

= Norma UNE EN ISO 9001:2008: “Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos”

. ENFOQUE A PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION

La Norma Internacional 1ISO 9001:2008 estimula la adopcion de una orientacion a procesos para la gestion de la
calidad. El enfoque a procesos se define como la manera en que LA DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC
disefia, gestiona y mejora sus procesos para apoyar su politica, para satisfacer plenamente a los clientes,
previniendo la contaminacidn y generando cada vez mayor valor.

Entre todas las ventajas y beneficios que la gestion por procesos aporta, destacan las siguientes: en primer
lugar, el identificar los procesos clave ayuda a poner los recursos alli donde es mas conveniente. En segundo
lugar, permite a la organizacion entender mejor cudles son sus actividades basicas, para quién las hace y cémo
las hace. Por ultimo, la gestidn por procesos ayuda a introducir la figura del cliente interno, es decir, que todas
las personas de la organizacion se vean a si mismas como clientes y proveedores de alguien.
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El sistema de gestién de Calidad de LA DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC se desarrolla de la siguiente

manera:

MAPA DE PROCESOS

PLANIFICACION Y ESTRATEGIA

Gestion de Personas Gestion de Infraestructuras

EXPECTATIVAS DE <
LAS PARTES PRESTACION DE SERVICIOS
INTERESADAS (PROCESOS CLAVE)
* VISADO
 COLEGIACION - ACREDITACION
* Colegiados PRESTACION DE SERVICIOS
e Clientes (PROCESOS APOYO)
» Empleados * COMPRAS
Auditoria NO S;gel:::ig:tdoey Alta
Interna Conformidades Direccién
porcesos

PARTES
INTERESADAS
SATISFECHAS

* Colegiados
¢ Clientes
* Empleados

MEDICION Y MEJORA
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7. REFERENCIA A LOS PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

cODIGO DOCUMENTO
Manual Manual de Calidad
Politica Politica de Calidad
PO1 Control de la documentacion
P02 Control de los registros
P03 Recursos Humanos
P04 Infraestructuras
P05 Auditorias Internas
P06 No Conformidades, AC, AP
P07 Compras y evaluacidn de proveedores
P08 Colegiacidn-Acreditacién
P09 Visado

8. REQUISITOS GENERALES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Politica de Calidad: El Responsable de Calidad es el encargado de exponer la Politica de Calidad
visiblemente en las instalaciones de la empresa.

Objetivos de Calidad: Los objetivos de Calidad seran comunicados en una reunién a todo el personal de la
empresa, para que tomen parte en la consecucién de los mismos. Se reflejardn en el registro R15.
“Obijetivos e Indicadores”.

Representante de la Direccidn: La Direcciéon designa, como su representante, para la implantacién del
Sistema de Gestidon de Calidad, a la persona adecuada, perteneciente a la organizacién, y denominado
Responsable de Calidad. Su nombramiento se encuentra registrado en el documento correspondiente.

Revision por la Direccion: La direccion efectua revisiones del Sistema una vez implantado, con una
frecuencia anual, con la finalidad de asegurarse de que el sistema sea conveniente, adecuado y con eficacia
continuas. El contenido de dicha revisién se ajustard a lo convenido en el requisito 5.6 de la norma ISO
9001:2008

Ambiente de Trabajo: La organizacion determinara y gestionara el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad de su servicio. El ambiente de trabajo incluira factores fisicos, ambientales y de otro
tipo (ruido, temperatura, humedad, iluminacién, etc)

Competencia y Experiencia de los Empleados: La organizacidn las define en su registro R5. “Perfil de Puesto
de Trabajo”. Dicha competencia sera exigible a partir de la fecha de aprobaciéon de dicho perfil. Se considera
que las personas que estén trabajando con anterioridad a la puesta en vigor, son competentes por la
experiencia adquirida en la organizacion y la satisfaccion de la direccion en su trabajo.
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Identificacion y Trazabilidad: La organizacion identifica sus servicios prestados a los clientes por los
registros que éstos generan

Propiedad del Cliente: La organizacidon cuidard los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo
el control de la organizacidn o estén siendo utilizadas o archivadas por la misma. Se identificara, verificara,
protegera y salvaguardara dichos bienes si son suministrados para su utilizacién o incorporacién dentro del
servicio. La propiedad del cliente incluye la propiedad intelectual y los datos personales, en su caso.

Satisfaccion del Cliente: La percepcién que tiene el cliente de la organizacién, se realizard mediante el
registro R14. “Encuesta de Satisfaccidén del Cliente”. Otro método para analizar la satisfaccién de nuestros
clientes se realiza a través del analisis de los datos obtenidos del R17. “Encuesta de opinidon-formacion”. No
obstante, se podran utilizar métodos alternativos como el andlisis de pérdida del negocio, las felicitaciones
u otros métodos que se consideren oportunos.

Analisis de Datos: Para proporcionar informacién sobre el analisis de datos, se cumplimenta el registro R13.
“Analisis de datos”.

Seguimiento y Medicidn de Procesos: La organizacion los realizard a través del registro denominado R15.
“Obijetivos e Indicadores”. Cuando, se realice una medicidon que se aparte de los resultados planificados, se
realizard una reunién para analizar dicha desviacién, siguiendo el registro R4. “Acta de Reunidn”, valorando
la necesidad de abrir una accion correctora.

Disefio y desarrollo: El disefio y desarrollo aplicable a la prestacién del servicio que desarrolla la
DEMARCACION DE LANZAROTE DEL COAC viene siendo validada histéricamente por la prestacién de su
servicio sin incidencias significativas. En caso de desarrollar alguna nueva actividad no incluida en el alcance
“Tramitacion de la Colegiacion de Arquitectos con domicilio profesional en la Isla, Tramitacion de la
Acreditacion de Arquitectos Colegiados en otros Colegios Oficiales de arquitectos para poder ejercer en la
Comunicad auténoma de Canarias y Visado de trabajos profesionales de colegiados y otros clientes” se tendra
en cuenta para su correcto desarrollo lo establecido en el punto 7.3 “Disefio y desarrollo” de la Norma ISO
9001:2008.
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