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0. INTRODUCCIÓN 


El presente Manual de Calidad trata de describir la organización y los métodos con que cuenta la 
DEMARCACIÓN 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 DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC y no está 
permitida su reproducción total y parcial, sin la autorización escrita de la Dirección de la organización. Para el 
propósito 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”. 


1. PRESENTACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN - DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC  


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


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


Este reto organizativo ha tenido como consecuencia el desarrollo de diversos servicios propios de la 
Demarcación, que pese a la difícil coyuntura económica, se están asumiendo con total profesionalidad, para la 
prestación del servicio colegial a los arquitectos de la isla y a todos aquellos profesionales o particulares que 
requieran de su intervención. 


 


Los datos de la Demarcación de Lanzarote, objeto de certificación son los siguientes: 


CIF  Q-3500384-G 
Dirección:  C/ Doctor Ruperto González Negrín, 10, 3º 1ª, C.P.35500 - Arrecife - Lanzarote 
Número de teléfono:  928 800 369 
Número de Fax:  928 800 798 


 


La organización cuenta con el correspondiente potencial humano que dispone de la adecuada preparación 
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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2. ORGANIZACIÓN DE LA DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC. ORGANIGRAMA 


 
La Junta Directiva de la DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC ha definido la autoridad y responsabilidad 
específica 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. 


3. ALCANCE DEL SISTEMA Y JUSTIFICACIÓN DE  EXCLUSIONES 


 
El alcance del sistema de gestión de Calidad de la DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC es el siguiente:  


- Tramitación de la Colegiación de Arquitectos con domicilio profesional en la Isla 


- Tramitación de la Acreditación de Arquitectos Colegiados en otros Colegios Oficiales de 


arquitectos para poder ejercer en la Comunicad autónoma 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. “ Diseño y Desarrollo”, ya que no se diseña producto ni servicio. 
7.6.  “ Control de los equipos de seguimiento y medición” ya que no se dispone de ningún equipo que 


deba ser sometido a calibración verificación. 


4.  REFERENCIAS 


 
Este manual, así como los demás 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 Gestión de la Calidad. Requisitos” 


5. ENFOQUE A PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN 


La Norma Internacional ISO 9001:2008 estimula la adopción de una orientación a procesos para la gestión de la 
calidad. El enfoque a procesos se define como la manera en que LA DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC 
diseña, gestiona y mejora sus procesos para apoyar su política, para satisfacer plenamente a los clientes, 
previniendo la contaminación y generando cada vez mayor valor. 


Entre todas las ventajas y beneficios que la gestión por procesos aporta, destacan las siguientes: en primer 
lugar, el identificar los procesos clave ayuda a poner los recursos allí donde es más conveniente. En segundo 
lugar, permite a la organización entender mejor cuáles son sus actividades básicas, para quién las hace y cómo 
las hace. Por último, la gestión por procesos ayuda a introducir la figura del cliente interno, es decir, que todas 
las personas de la organización se vean a sí mismas como clientes y proveedores de alguien.  
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6. MAPA DE PROCESOS. INTERACCIÓN EN LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN: 


El sistema de gestión de Calidad de LA DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC se desarrolla de la siguiente 
manera:  


MAPA DE PROCESOS 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


Gestión de Personas Gestión de Infraestructuras 


 


Auditoría 
Interna 


NO 
Conformidades 


Seguimiento y 
medición de 


porcesos 
Alta 


Dirección 


    


PARTES 
INTERESADAS 
SATISFECHAS 


  
  


  
• Colegiados 
• Clientes  
• Empleados 


 


PRESTACIÓN DE SERVICIOS 
(PROCESOS CLAVE) 


• VISADO 


• COLEGIACIÓN - ACREDITACIÓN 


PRESTACIÓN DE SERVICIOS 
(PROCESOS APOYO) 


• COMPRAS 
 


 


EXPECTATIVAS DE 


LAS PARTES 


INTERESADAS 


 


• Colegiados 
• Clientes  
• Empleados 


 


MEDICIÓN Y MEJORA 


PLANIFICACIÓN Y ESTRATEGIA 
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7. REFERENCIA A LOS PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 


 


CÓDIGO DOCUMENTO 


Manual Manual de Calidad 


Política Política de Calidad 


P01 Control de la documentación 


P02 Control de los registros 


P03 Recursos Humanos 


P04 Infraestructuras 


P05 Auditorías Internas 


P06 No Conformidades, AC, AP 


P07 Compras y evaluación de proveedores 


P08 Colegiación-Acreditación 


P09 Visado 


8. REQUISITOS GENERALES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 


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


� Objetivos de Calidad: Los objetivos de Calidad serán comunicados en una reunión a todo el personal de la 
empresa, para que tomen parte en la consecución de los mismos. Se reflejarán en el registro R15. 
“Objetivos e Indicadores”. 


� Representante de la Dirección: La Dirección designa, como su representante, para la implantación del 
Sistema de Gestión de Calidad, a la persona adecuada, perteneciente a la organización, y denominado 
Responsable de Calidad. Su nombramiento se encuentra registrado en el documento correspondiente. 


� Revisión por la Dirección: La dirección efectúa 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 revisión se ajustará a lo convenido en el requisito 5.6 de la norma ISO 
9001:2008  


� Ambiente de Trabajo: La organización determinará y gestionará el ambiente de trabajo necesario para 
lograr la conformidad de su servicio. El ambiente de trabajo incluirá factores físicos, ambientales y de otro 
tipo (ruido, temperatura, humedad, iluminación, etc) 


� Competencia y Experiencia de los Empleados: La organización las define en su registro R5. “Perfil de Puesto 
de Trabajo”. Dicha competencia será exigible a partir de la fecha de aprobación 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 organización y la satisfacción de la dirección en su trabajo. 
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� Identificación y Trazabilidad: La organización identifica sus servicios prestados a los clientes por los 
registros que éstos generan 


� Propiedad del Cliente: La organización cuidará los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo 
el control de la organización o estén siendo utilizadas o archivadas por la misma. Se identificará, verificará, 
protegerá y salvaguardará dichos bienes si son suministrados para su utilización o incorporación dentro del 
servicio. La propiedad del cliente incluye la propiedad intelectual y los datos personales, en su caso.  


� Satisfacción del Cliente: La percepción que tiene el cliente de la organización, se realizará mediante el 
registro R14. “Encuesta de Satisfacción del Cliente”. Otro método para analizar la satisfacción de nuestros 
clientes se realiza a través del análisis de los datos obtenidos del R17. “Encuesta de opinión-formación”. No 
obstante, se podrán utilizar métodos alternativos como el análisis de pérdida del negocio, las felicitaciones 
u otros métodos que se consideren oportunos. 


� Análisis de Datos: Para proporcionar información sobre el análisis de datos, se cumplimenta el registro R13. 
“Análisis de datos”. 


� Seguimiento y Medición de Procesos: La organización los realizará a través del registro denominado R15. 
“Objetivos e Indicadores”. Cuando, se realice una medición que se aparte de los resultados planificados, se 
realizará una reunión para analizar dicha desviación, siguiendo el registro R4. “Acta de Reunión”, valorando 
la necesidad de abrir una acción correctora. 
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ANEXO A. ORGANIGRAMA FUNCIONAL 
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JUNTA DIRECTIVA DE 
DEMARCACIÓN 


PRESIDENTE DE DEMARCACIÓN RESPONSABLE DE CALIDAD 


SECRETARIO VOCALES TESORERO 


URBANISMO 


CULTURA 


ASUNTOS PROFESIONALES 


SECRETARIO 
TÉCNICO 


JEFE DE  
VISADOS 


ADMINISTRADOR 
ARQUIGES 


ADMINISTRATIVO 


ARQUITECTO DE  
VISADOS 
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0. INTRODUCCIÓN 


El presente Manual de Calidad trata de describir la organización y los métodos con que cuenta la 
DEMARCACIÓN 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 DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC y no está 
permitida su reproducción total y parcial, sin la autorización escrita de la Dirección de la organización. Para el 
propósito 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”. 


1. PRESENTACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN - DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC  


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


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


Este reto organizativo ha tenido como consecuencia el desarrollo de diversos servicios propios de la 
Demarcación, que pese a la difícil coyuntura económica, se están asumiendo con total profesionalidad, para la 
prestación del servicio colegial a los arquitectos de la isla y a todos aquellos profesionales o particulares que 
requieran de su intervención. 


 


Los datos de la Demarcación de Lanzarote, objeto de certificación son los siguientes: 


CIF  Q-3500384-G 
Dirección:  C/ Doctor Ruperto González Negrín, 10, 3º 1ª, C.P.35500 - Arrecife - Lanzarote 
Número de teléfono:  928 800 369 
Número de Fax:  928 800 798 


 


La organización cuenta con el correspondiente potencial humano que dispone de la adecuada preparación 
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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2. ORGANIZACIÓN DE LA DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC. ORGANIGRAMA 


 
La Junta Directiva de la DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC ha definido la autoridad y responsabilidad 
específica 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. 


3. ALCANCE DEL SISTEMA Y JUSTIFICACIÓN DE  EXCLUSIONES 


 
El alcance del sistema de gestión de Calidad de la DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC es el siguiente:  


- Tramitación de la Colegiación de Arquitectos con domicilio profesional en la Isla 


- Tramitación de la Acreditación de Arquitectos Colegiados en otros Colegios Oficiales de 


arquitectos para poder ejercer en la Comunicad autónoma 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: 


7.6.  “Control de los equipos de seguimiento y medición” ya que no se dispone de ningún equipo que 


deba ser sometido a calibración verificación. 


4.  REFERENCIAS 


 
Este manual, así como los demás 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 Gestión de la Calidad. Requisitos” 


5. ENFOQUE A PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN 


La Norma Internacional ISO 9001:2008 estimula la adopción de una orientación a procesos para la gestión de la 
calidad. El enfoque a procesos se define como la manera en que LA DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC 
diseña, gestiona y mejora sus procesos para apoyar su política, para satisfacer plenamente a los clientes, 
previniendo la contaminación y generando cada vez mayor valor. 


Entre todas las ventajas y beneficios que la gestión por procesos aporta, destacan las siguientes: en primer 
lugar, el identificar los procesos clave ayuda a poner los recursos allí donde es más conveniente. En segundo 
lugar, permite a la organización entender mejor cuáles son sus actividades básicas, para quién las hace y cómo 
las hace. Por último, la gestión por procesos ayuda a introducir la figura del cliente interno, es decir, que todas 
las personas de la organización se vean a sí mismas como clientes y proveedores de alguien.  
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6. MAPA DE PROCESOS. INTERACCIÓN EN LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN: 


El sistema de gestión de Calidad de LA DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC se desarrolla de la siguiente 
manera:  


MAPA DE PROCESOS 
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NO 
Conformidades 
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PARTES 
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• Colegiados 
• Clientes  
• Empleados 


 


PRESTACIÓN DE SERVICIOS 
(PROCESOS CLAVE) 


• VISADO 


• COLEGIACIÓN - ACREDITACIÓN 


PRESTACIÓN DE SERVICIOS 
(PROCESOS APOYO) 
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EXPECTATIVAS DE 


LAS PARTES 


INTERESADAS 


 


• Colegiados 
• Clientes  
• Empleados 


 


MEDICIÓN Y MEJORA 
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7. REFERENCIA A LOS PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 


 


CÓDIGO DOCUMENTO 


Manual Manual de Calidad 


Política Política de Calidad 


P01 Control de la documentación 


P02 Control de los registros 


P03 Recursos Humanos 


P04 Infraestructuras 


P05 Auditorías Internas 


P06 No Conformidades, AC, AP 


P07 Compras y evaluación de proveedores 


P08 Colegiación-Acreditación 


P09 Visado 


8. REQUISITOS GENERALES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 


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


� Objetivos de Calidad: Los objetivos de Calidad serán comunicados en una reunión a todo el personal de la 
empresa, para que tomen parte en la consecución de los mismos. Se reflejarán en el registro R15. 
“Objetivos e Indicadores”. 


� Representante de la Dirección: La Dirección designa, como su representante, para la implantación del 
Sistema de Gestión de Calidad, a la persona adecuada, perteneciente a la organización, y denominado 
Responsable de Calidad. Su nombramiento se encuentra registrado en el documento correspondiente. 


� Revisión por la Dirección: La dirección efectúa 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 revisión se ajustará a lo convenido en el requisito 5.6 de la norma ISO 
9001:2008  


� Ambiente de Trabajo: La organización determinará y gestionará el ambiente de trabajo necesario para 
lograr la conformidad de su servicio. El ambiente de trabajo incluirá factores físicos, ambientales y de otro 
tipo (ruido, temperatura, humedad, iluminación, etc) 


� Competencia y Experiencia de los Empleados: La organización las define en su registro R5. “Perfil de Puesto 
de Trabajo”. Dicha competencia será exigible a partir de la fecha de aprobación 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 organización y la satisfacción de la dirección en su trabajo. 
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� Identificación y Trazabilidad: La organización identifica sus servicios prestados a los clientes por los 
registros que éstos generan 


� Propiedad del Cliente: La organización cuidará los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo 
el control de la organización o estén siendo utilizadas o archivadas por la misma. Se identificará, verificará, 
protegerá y salvaguardará dichos bienes si son suministrados para su utilización o incorporación dentro del 
servicio. La propiedad del cliente incluye la propiedad intelectual y los datos personales, en su caso.  


� Satisfacción del Cliente: La percepción que tiene el cliente de la organización, se realizará mediante el 
registro R14. “Encuesta de Satisfacción del Cliente”. Otro método para analizar la satisfacción de nuestros 
clientes se realiza a través del análisis de los datos obtenidos del R17. “Encuesta de opinión-formación”. No 
obstante, se podrán utilizar métodos alternativos como el análisis de pérdida del negocio, las felicitaciones 
u otros métodos que se consideren oportunos. 


� Análisis de Datos: Para proporcionar información sobre el análisis de datos, se cumplimenta el registro R13. 
“Análisis de datos”. 


� Seguimiento y Medición de Procesos: La organización los realizará a través del registro denominado R15. 
“Objetivos e Indicadores”. Cuando, se realice una medición que se aparte de los resultados planificados, se 
realizará una reunión para analizar dicha desviación, siguiendo el registro R4. “Acta de Reunión”, valorando 
la necesidad de abrir una acción correctora. 


� Diseño y desarrollo: El diseño y desarrollo aplicable a la prestación del servicio que desarrolla la 
DEMARCACIÓN DE LANZAROTE DEL COAC viene siendo validada históricamente por la prestación de su 
servicio sin incidencias significativas. En caso de desarrollar alguna nueva actividad no incluida en el alcance 
“Tramitación de la Colegiación de Arquitectos con domicilio profesional en la Isla, Tramitación de la 


Acreditación de Arquitectos Colegiados en otros Colegios Oficiales de arquitectos para poder ejercer en la 


Comunicad autónoma de Canarias y Visado de trabajos profesionales de colegiados y otros clientes” se tendrá 
en cuenta para su correcto desarrollo lo establecido en el punto 7.3 “Diseño y desarrollo” de la Norma ISO 
9001:2008. 
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ANEXO A. ORGANIGRAMA FUNCIONAL 
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