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0.      Pol’tica de calidad  y Medioambiente  
 
La Junta de Gobierno del Iltre. Colegio de Veterinarios de Las Palmas (Colegio) quiere 
promocionar los valores que mejoren la actuaci—n profesional de los veterinarios , lo que 
implica tomar una serie de medidas tendentes a conseguir una mejora en la gesti—n de las 
actividades de nuestra organizaci—n, tanto en calidad del servicio ofrecido a nuestros 
colegiados como en tŽrminos de desarrollo sostenible medioambientales . Por esta raz—n, 
asume la calidad y la gesti—n ambiental como factor estratŽgico para el desarrollo de su 
actividad.  
 
Por ello, la Junta de Gobierno del Colegio asume el compromiso de:  
 

• Implantar y mantener un Sistema de Gesti—n de la Calidad basado en la norma UNE-EN 
ISO 9001:2008, y un Sistema de Gesti—n Medioambiental basado en la norma UNE-EN 
ISO 14001:2004 y el Reglamento Europeo EMAS. 

• Conseguir la m‡xima satisfacci—n de nuestros colegiados en base al conocimiento de 
sus expectativas y necesidades y causando el menor impacto medioambiental posible.  

• Establecer todas las medidas correctivas y preventivas necesarias que nos lleven a 
alcanzar los objetivos de calidad  y gesti—n medioambiental que nos marquemos. 

• Mejorar de forma c ontinua nuestro sistema integrado de gesti—n mediante la 
participaci—n y el trabajo en equipo de todos los miembros del Colegio.  

• Identificar y eliminar todas las fuentes de errores.  
• Cumplir con los requisitos establecidos por el colegiado, con los requisit os legales y 

reglamentarios aplicables, as’ como con  otros requisitos asumidos por nuestra 
organizaci—n. 

• El despliegue de los recursos materiales necesarios como base instrumental que 
permita la eficacia y eficiencia en el desarrollo de las actividades, fo mentando el uso 
adecuado y racional de dichos recursos utilizados (energ’a, papel, consumibles, É) y 
la recuperaci—n y reciclado en todas las actividades que sea posible. 

• El respeto por el Medioambiente y la prevenci—n de la contaminaci—n. 
 
Esta Pol’tica de Calidad y Medioambiente debe formar parte de la cultura general del Colegio 
y ser comprendida y entendida por todo el personal. Por ello la Junta de Gobierno considera 
imprescindible la implicaci—n y esfuerzo de cada miembro del Colegio para orientar el servicio 
a la excelencia  y realizarlo de una forma respetuosa con el Medioambiente, en beneficio 
social y profesional de nuestros colegiados y de la sociedad canaria en general.  
 
Las Palmas de Gran Canaria a 12 de marzo de 2009 
 
 

EL PRESIDENTE 
 
 
 

Manuel Morales Doreste  
 



 

Manual de Calidad.  Sistema de Gesti—n de la Calidad y Medioambiente. 
N¼ Doc.: MC-42200 Ver.: 5.1 Fecha: 03/ 01/20 11 P‡gina: 5 de 28. 

1.      Introducci—n  
 
1.1  Objeto y campo de aplicaci—n  
 
Este documento tiene por objeto establecer las directrices generales de calidad  y 
Medioambiente en las que se basa el Sistema Integrado de Gesti—n de la Calidad y 
Medioambiente del Il ustre Colegio de Veterinario de Las Palmas (Colegio), con el fin de 
asegurar de que estas se ejecuten de acuerdo a los procedimientos, normas y dem‡s 
documentos tŽcnicos de calidad y gesti—n ambiental establecidos para los servicios prestados 
a sus colegiados, de forma que satisfaga sus necesidades. 
 
Las actividades incluidas en el Sistema Integrado de Gesti—n de la Calidad y Medioambiente 
del Colegio son las relacionadas con la formaci—n, informaci—n y tareas administrativas. 
 
Las disposiciones descritas en este Manual son de obligado cumplimiento para todas aquellas 
personas que desarrollan su actividad en el Colegio.  
 
1.2  Responsabilidades 
 
El Representante de la Direcci—n en el Sistema Integrado de Gesti—n de la Calidad y 
Medioambiente  es el responsable de desarrollar y mantener el mismo.  
 
Los procedimientos documentados definen de forma espec’fica las responsabilidades y 
relaciones del personal que dirige, realiza o verifica trabajos que afectan a la calidad  y 
gesti—n ambiental del servicio prestado.  
 
Las responsabilidades del personal del Colegio de acuerdo al trabajo que afecta a la calidad  y 
gesti—n ambiental se recogen, de forma general en la siguiente tabla:  
  

Quien Responsabilidad y autoridad  
Junta de 
Gobierno 

• Define la Pol’tica de Calidad y Medioambiente  
• Asegura la comunicaci—n y entendimiento de la Pol’tica de Calidad 

y Medioambiente en el Colegio 
Gerente 
 

• Documenta y mantiene la Pol’tica de Calidad  y Medioambiente 
• Asegura que el Sistema de Calidad y Medioambiente se establece, 

implementa y mant iene 
• Revisa de forma regular la efectividad y adecuaci—n del Sistema 

de Calidad y Medioambiente 
• Coordina las mejoras del Sistema de Calidad y Medioambiente 
• Asegura que personal cualificado y formado y otros recursos est‡n 

disponibles para implementar el Si stema de Calidad y 
Medioambiente 

Todo el 
personal 

• Implementa el Sistema de Calidad y Medioambiente 
• Cumplen con los est‡ndares, especificaciones y procedimientos 

documentados 
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1.3  Distribuci—n 
 
La distribuci—n del Manual de Calidad se realiza a travŽs de la intranet del colegio, 
encontr‡ndose a disposici—n de todo el personal en la siguiente direcci—n 
\\Servidor\Comœn\Calidad. 
 
Se considerar‡ copia no controlada cualquier impresi—n de un documento de la intranet del 
Colegio. 
 
El Gerente, a efectos de cont rol de la documentaci—n tiene delegada todas las 
responsabilidades.  
 
1.4  Normas de referencia  
 
El Sistema de Gesti—n, cuyas directrices generales contiene este Manual, se basa en los 
requisitos establecidos en la norma UNE-EN ISO 9001:2008 ÒSistemas de gesti—n de la calidad. 
Requisitos.Ó, la norma UNE-EN ISO 14001:2004 ÒSistemas de Gesti—n Medioambiental. 
Especificaciones y directrices para su utilizaci—n y el Reglamento Europeo EMAS. 
 
1.5  Exclusiones 
 
Debido al tipo de organizaci—n de que se trata y a la naturaleza de los servicios que se 
prestan queda excluidos del presente manual los siguientes requisitos de la Norma UNE-EN ISO 
9001:2008: 
  
• Requisito de Dise–o y Desarrollo 7.3 Ð La prestaci—n de los distintos servicios viene 

impuesta por el colegiado y c ualquier modificaci—n del mismo tiene que ser autorizada 
por este.  

• Requisito de Dispositivos de Seguimiento y medici—n 7.6 Ð Dada las caracter’sticas de los 
servicios prestados no intervienen equipos de seguimiento y medici—n que nos determinen 
la calidad de los servicios prestados. 
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2.      Definiciones  
 
En este apartado recogemos algunos tŽrminos que se consideran importantes para la 
comprensi—n de este manual.   
 
Acci—n correctiva.  Acci—n tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u 
otra situaci—n indeseable 
Acci—n preventiva.  Acci—n tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u 
otra situaci—n potencialmente indeseable 
Calidad.  Grado en que un conjunto de caracter’sticas y propiedades de un producto/servicio 
cumplen con los requisitos 
Caracter’stica de la calidad.  Rasgo diferenciador inherente de un producto, proceso o 
sistema, relacionado con un requisito.  
Cliente.  Cualquier persona f’sica colegiada en el Ilustre Colegio Oficial de Veterinarios de Las 
Palmas 
Correcci —n. Acci—n tomada para eliminar una no conformidad detectada 
Defecto.  Incumplimiento de un requisito asociado a un uso  previsto o especificado  
Instrucci—n de trabajo.  Describe con mayor detalle una parte de un procedimiento, segœn su 
complejidad o tama–o.  
Mejora Continua.  Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplimiento de los 
requisitos 
No conformidad.  Incumplimiento de un requisito  
Organizaci—n. Conjunto de personas o instalaciones con una disposici—n de responsabilidades, 
autoridades y re laciones 
Pol’tica de calidad.  Intenciones globales y orientaci—n de una organizaci—n relativas a la 
calidad tal como se expresan formalmente por la alta direcci—n  
Procedimiento.  Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso  
Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactœan, que 
transforman elementos de entrada en resultados  
Producto/servicio.  Resultado de un proceso. El concepto incluye servicios, hardware, 
software, materiales procesados o la combinaci—n de ellos. Puede ser tangible, intangible o 
combinaci—n de ambos. 
Proveedor.  Organizaci—n o persona que proporciona un producto/servicio 
Registro.  Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de 
actividades desempe–adas. 
Sistema de Gesti—n de la Calidad.  Parte del sistema de Gesti—n de la organizaci—n enfocada 
en el logro de resultados en relaci—n con los objetivos de la calidad para satisfacer las 
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segœn corresponda. 
Aspecto Amb iental .  Es toda acci—n del hombre que pueda perjudicar o beneficiar el medio  
ambiente. La acci—n o cauda que puede modificar el medio ambiente est‡ relaciona con el  
trabajo o labor, producto (s) y/o servicios(s) de l Colegio.  
Impacto Ambiental.  Es el cambio o modificaci—n en el medio ambiente resultante de las  
actividades y/o servicios de l Colegio. El cambio puede ser perjudicial o beneficioso.  
Residuo: Aquellas sustancias o subproductos de los procesos, en estado s—lido, semis—lido, 
l’quido o gaseoso los cuales no son el fin principal de la ejecuci—n del proceso.  
Pol’tica ambiental. Intenciones y direcci—n generales de una organizaci—n relacionadas con su 
desempe–o ambiental, como las ha expresado formalmente la alta direcci—n.  
Sistema de gesti—n ambiental. Parte del del sistema de gesti—n de la organizaci—n empleada 
para desarrollar e implementar su pol’tica ambiental y gestionar sus aspectos ambientales.  
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3.      Descripci—n de la organizaci—n 
 
3.1  Descripci—n general 
 
El Colegio se fund— en el a–o 1945. Los fines esenciales que persigue el Colegio son: 
 

• Ordenaci—n, en el ‡mbito de sus competencias, del ejercicio de la profesi—n 
veterinaria, representaci—n exclusiva de la misma y la defensa de los intereses 
profesionales de los colegiados. 

• Salvaguardia y observancia de los principios deontol—gicos y Žtico-sociales de la 
profesi—n veterinaria y de su dignidad y prestigio.  

• La promoci—n de la constante mejora de los niveles cient’ficos, cultural, econ—mico y 
social de los colegiados 

• Colaboraci—n con los poderes pœblicos en la consecuci—n de la salud de las personas y 
animales, mejora de la ganader’a espa–ola y la regulaci—n y ordenaci—n del sector 
ganadero y alimentario.  

• La mejora de la sanidad, la producci—n, el bienestar animal y el Medioambiente. 
 
Su sede se encuentra en la Calle Luis Doreste Silva nœmero 30 - bis, c—digo postal 35004  de 
Las Palmas de Gran Canaria, provincia de Las Palmas. 
 
TelŽfono: 928 296 959 
Fax: 928 296 958 
URL: http://www.vetcan.org  
e-mail: laspalmas@vetcan.org  
 
La plantilla de personal que atiende las tareas de gesti—n del Colegio asciende a 6 personas.  
 
La divisi—n funcional se puede reflejar en el organigrama siguiente:  
 

Asamblea General
 

Junta de 
Gobierno 

 

Comisiones
 

Gerencia
 

Comité de Calidad 
y Medioambiente

 

Servicios
 

Administración
 

Económico 
Financiero
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4.      Sistema de Gesti—n y sus requisitos  
 
4.1  Requisitos generales  
 
El Sistema de Gesti—n del Colegio establece, documenta, implementa, mantiene y mejora 
continuamente:  
 
• Los procesos necesarios para el Sistema y su relaci—n en cuanto a  secuencia e interacci—n 

de los mismos. 
• Los criterios y mŽtodos para optimizar su desarrollo y  asegurar el control de estos 

procesos. 
• La disponibilidad de recursos e informaci—n para apoyar la operaci—n y el seguimiento de 

estos procesos. 
• El seguimiento, medici—n y an‡lisis de los procesos. 
• Las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de 

los procesos. 
• El control de las actividades subcontratadas, el seguimiento de estos procesos y su 

repercusi—n final  sobre la calidad y el medioambiente del servicio prestado.  
 
Este Sistema de gesti—n tiene por objeto: 
 
• Transmitir la pol’tica y objetivos del Colegio en materia de Calidad  y Medioambiente 
• Definir las diferentes responsabilidades en cada uno de los aspectos que cubre el Sistema 

de Calidad y Medioambiente. 
• Permitir  a colegiados y organizaciones relacionadas con el  Colegio conocer las l’neas 

sobre las que se basa el Sistema de Calidad y Medioambiente 
• Proporcionar de forma coherente servicios que satisfagan los requisitos de los colegiados , 

produzcan el menor impacto  medioambiental y cumplan los requisitos reglamentarios 
aplicables.  

• Aumentar la satisfacci—n de los colegiados a travŽs de la aplicaci—n eficaz del sistema y su 
mejora continua.  

• Identificar los aspectos medioambientales derivados de las actividades desarro lladas y la 
determinaci—n de los impactos medioambientales m‡s significativos. 
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4.1.1  Procesos del Colegio  
 
El Colegio dispone de un Mapa de Procesos que recoge todas las actividades que se llevan a 
cabo en el mismo. El modelo de gesti—n basado en procesos busca la m‡xima eficacia de las 
actividades desarrolladas por el Colegio.  
 
Los procesos de Colegio se han clasificados en los siguientes grupos: 
 
a. Procesos claves: Engloban la gesti—n de las actividades relativas a la prestaci—n de 

servicio al colegiado,  orientados al colegiado y de ellos depende la posibilidad de 
cumplir con sus necesidades y expectativas. 

 
b.  Procesos de apoyo: Son aquellos cuyo desarrollo y realizaci—n sirve de apoyo para la 

ejecuci—n de los procesos clave de la organizaci—n, facilitando y completando el buen 
funcionamiento de los mismos.  

 
c. EstratŽgicos: Son aquellos que proporcionan informaci—n, tanto externa como interna, 

esencial para la mejora de los procesos claves. 
 
La identificaci—n de los procesos y de su interrelaci—n, se encuentra plasmada en la definici—n 
del Mapa de Procesos que se encuentra en la figura: 
 

 
 

Procesos 
estratŽgicos  

 
 

 Deontolog’a  Gerencia  Comisiones 
 

  

Procesos claves 
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Secretar’a  
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4.2  Requisitos de la documentaci—n  
 
4.2.1  Generalidades  
 
El Sistema de Gesti—n del Colegio se ha estructurado documentalmente tal y como muestra la 
siguiente figura:  
 
 
 
   
 

ÀPor quŽ? 

Pol’tica  
Y  

Objetivos  

Manual 
Calidad 
Medio 

Ambiente  

QuŽ 
Cuando 
Donde 
QuiŽn 

Estrategias 
Y 

Funciones  

Procedimientos  

C—mo,  
Cu‡ndo, 
 con quŽ 

 
 

Actividades  Instrucci—n 
de 

Trabajo  

Registros 
Calidad 
Medio 

Ambiente  
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La documentaci—n del Sistema de Gesti—n es aplicable por parte de todas las personas 
implicadas en los procesos realizados por  el Colegio, dando respuesta adem‡s a los diferentes 
requisitos de la norma ISO 9001:2008 , ISO 14001:2004 y el Reglamento Europeo EMAS. 
 
La gesti—n de esta documentaci—n se detalla en el procedimiento ÒControl de la 
Documentaci—nÓ PR-42300 
 
4.2.2  Manual de Calidad  y Medioambiente  
 
El Manual de Calidad y Medioambiente es el documento en el que se describe el Sistema de 
Gesti—n del Colegio. 
 
El Manual de Calidad y Medioambiente tiene por objeto ser una gu’a para:  

• Describir la pol’tica de calidad  y Medioambiente 
• El cumplimiento de los principios de calidad y Medioambiente del Colegio. 
• La adecuada aplicaci—n de la norma ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y Reglamento 

EMAS 
• Explicar y justificar los apartados de la norma excluidos  
• Describir los procesos de la organizaci—n y sus relaciones 
• Conocer el resto de la documentaci—n relacionada con la calidad y Medioambiente del 

Colegio. 
 
El Gerente del Colegio es el responsable de la elaboraci—n de las distintas versiones del 
Manual de Calidad y Medioambiente, en base a las modificaciones que determinen los 
miembros de la Junta de Gobierno del Colegio a travŽs de las revisiones del Sistema de 
Calidad y Medioambiente. 
 
En cada p‡gina del Manual de Calidad y Medioambiente se identificar‡ la versi—n y la fecha de 
aprobaci—n del Manual. 
 
La aprobaci—n del Manual es realizada por el Presidente del Colegio, antes de su distribuci—n 
definitiva y entrar‡ en vigor el siguiente  d’a h‡bil despuŽs de su aprobaci—n. 
 
El Gerente es el responsable de la difusi—n del Manual de Calidad y Medioambiente a travŽs 
de la Intranet del Colegio. El Gerente controlar‡ el original del Manual de Calidad  y 
Medioambiente, as’ como su archivo.  
 
Se considera copias no controladas cualquier impresi—n de un documento de la intranet del 
Colegio. 
 
La gesti—n del Manual de Calidad y Medioambiente queda resumida en el siguiente cuadro:  
 

 PRESIDENTE GERENTE 
ELABORACIîN  X 
APROBACIîN X  
DIFUSIîN  X 
ARCHIVO  X 

 
 



 

Manual de Calidad.  Sistema de Gesti—n de la Calidad y Medioambiente. 
N¼ Doc.: MC-42200 Ver.: 5.1 Fecha: 03/ 01/20 11 P‡gina: 13 de 28. 

4.2.3 Control de los documentos  
 
El Colegio ha establecido un sistema para el control de los documentos relacionados con el 
Sistema de Gesti—n, de forma que garantice que todos estos documentos se han revisado y 
aprobado, por las personas responsables, antes de su distribuci—n. 
 
El procedimiento definido por el Colegio (PR -42300), permite revisar y actualizar los 
documentos del Sistema de Gesti—n, a fin de adaptarlos a la evoluci—n de la organizaci—n, 
cuando sea oportuno. Los documentos catalogados como OBSOLETOS se destruir‡n 
inmediatamente.  
 
El control y gesti—n de los documentos del Sistema de Gesti—n se establece en el 
procedimiento PR-42300 ÒControl de la Documentaci—nÓ. 
 
4.2.4 Control de los registros  
 
El normal desarrollo del Sistema de Gesti—n genera una serie de registros, que constituye la 
evidencia de la conformidad de las actividades con los requisitos determinados por el 
colegiado y/o la Norma ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y el reglamento EMAS. 
 
Desde el punto de vista f’sico, los regist ros pueden tener soporte papel o magnŽtico.  
 
En el procedimiento ÒControl de los RegistrosÓ (PR-42400) se determina el control de los 
Registros de Calidad y Medioambiente, a travŽs de las diferentes fases: elaboraci—n, 
codificaci—n, actualizaci—n, acceso, archivo, disposici—n y tiempo de retenci—n. 
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5.      Responsabilidad de la direcci—n  
 
5.1  Compromiso de la direcci—n  
 
La Junta de Gobierno del Colegio realiza una serie de actuaciones para cumplir con los 
requisitos de la Norma de Referencia, estableci endo las evidencias de su compromiso con la 
planificaci—n, el desarrollo e implantaci—n del Sistema de Gesti—n . 
 
El Compromiso de la Junta de Gobierno queda patente en:  
 

• La transmisi—n a la organizaci—n de lo importante que es el cumplimiento de los 
requisitos del colegiado as’ como los legales y reglamentarios.  

• El establecimiento y comunicaci—n de la Pol’tica y Objetivos de la calidad  y 
Medioambiente 

• La revisi—n peri—dica de los correspondientes indicadores 
• La adecuada planificaci—n de los recursos necesarios y avalando su disponibilidad en 

la organizaci—n, tanto en forma como en fecha.  
 
5.2  Enfoque al colegiado  
 
El Sistema de Gesti—n desarrollado determina cu‡l es el grado de conformidad de sus 
colegiados con los servicios ofertados y con la atenci—n que reciben del Colegio. Para ello, y 
entre otras medidas, se realizan una serie de encuestas de satisfacci—n de sus colegiados, que 
permiten valorar el grado de satisfacci—n de los mismos con los servicios, informaci—n y 
atenci—n que reciben. 
 
Las expectativas y requerimientos de los colegiados se integran en la organizaci—n a partir de 
las encuestas que se realizan peri—dicamente, siendo los resultados obtenidos una entrada a 
revisar por la Direcci—n segœn el procedimiento PR-56100 (Revisi—n por la direcci—n). 
 
La satisfacci—n del colegiado, tambiŽn se controla mediante el adecuado tratamiento y 
resoluci—n de las quejas, reclamaciones y sugerencias de los colegiados, segœn el 
procedimiento PR-83100 (Control del producto/servicio no conforme). As’, las incidenc ias 
detectadas y actuaciones derivadas son objeto de seguimiento en las revisiones del Sistema 
de Gesti—n . 
 
Por tanto, la direcci—n que es responsable œltima del Sistema de Gesti—n, se asegurar‡ que 
todo el Colegio identifique los requisitos de sus colegi ados y se oriente hacia la satisfacci—n 
de aquellos. 
 
5.3  Pol’tica de calidad  y Medioambiente  
 
La Junta de Gobierno del Colegio establece la Pol’tica de Calidad  y Medioambiente, 
incluyendo los objetivos a alcanzar y el compromiso en materia de calidad  y Medioambiente . 
 
La Pol’tica de Calidad y Medioambiente se articula alrededor de una serie de conceptos 
fundamentales, que tiene como premisa la permanente optimizaci—n de su organizaci—n, 
funcionamiento  y respeto al Medioambiente. 
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La Pol’tica de Calidad y Medioambiente  se enfoca a la atenci—n al colegiado y para ello se 
estructura en las directrices del Sistema de Gesti—n, que se basa en la Norma UNE-EN-ISO 
9001:2008, UNE-EN-ISO 14001:2004 y el Reglamento Europeo EMAS. 
 
La Pol’tica de Calidad y Medioambiente forma parte de la cultura del Colegio, y para ello 
debe ser conocida, entendida, implantada y mantenida a todos los niveles de la organizaci—n, 
a fin de transmitir a toda la organizaci—n la importancia de satisfacer los requisitos de los 
colegiados. Adem‡s, para que permanezca siempre presente en la actuaci—n diaria de todos, 
se ha distribuido el documento ÒPol’tica de Calidad  y MedioambienteÓ en las instalaciones del 
Colegio y tambiŽn, se ha comunicado a las distintas ‡reas funcionales  para que se haga 
extensivo a toda la organizaci—n. 
 
En todo momento la Pol’tica de Calidad, as’ como sus sucesivas revisiones, estar‡n aprobadas 
por la Junta de Gobierno del Colegio, tal y como se menciona en el procedimiento PR -56100. 
 
La declaraci—n formal de la Pol’tica de Calidad y Medioambiente, se presenta en el Cap’tulo 0 
del presente Manual de Calidad. 
 
 
5.4  Planificaci—n  
 
5.4.1  Objetivos de la calidad  y Medioambiente  
 
Con el fin de asegurar que se cumple la Pol’tica de Calidad  y Medioambiente lel ComitŽ de 
Calidad y Medioambiente del Colegio establece anualmente unos objetivos de calidad  y 
Medioambiente. Estos objetivos ser‡n objeto de aprobaci—n por parte de la Junta de 
Gobierno. El ComitŽ de Calidad y Medioambiente se responsabiliza de la consecuci—n de los 
objeti vos fijados y para ello implica a todo el personal y controla con una frecuencia 
establecida el grado de consecuci—n de los mismos. 
 
En este sentido, anualmente se definen un conjunto de indicadores, incluidos los que apoyan 
de forma clara los contenidos d e la Pol’tica de Calidad  y Medioambiente del Colegio. Los 
indicadores manifiestan la evoluci—n de los resultados a lo largo del ejercicio y comparados 
con los objetivos fijados, permiten asegurar su cumplimiento. Las tendencias, as’ como las 
desviaciones puntuales, son objeto de an‡lisis e identificaci—n de sus causas y propuestas de 
acciones de mejora por parte de sus responsables. La aplicaci—n de las medidas correctoras y 
preventivas permitir‡n la consecuci—n y cumplimiento final de los objetivos.  
 
Los objetivos e indicadores quedan definidos en el formato FO -54100:01 (ÒObjetivos de 
calidad y MedioambienteÓ). 
 
5.4.2  Planificaci—n del Sistema de Gesti—n  
 
En el Colegio, la Planificaci—n del Sistema de Gesti—n para cumplir con los requisitos citados 
en el apartado 4.1, est‡ compuesta por los procedimientos, que se cumplen en todos los 
servicios prestados. En estos procedimientos se han contemplado todos los aspectos que 
aseguran una adecuada planificaci—n de los mismos: 
 
 
• Definici—n de los pasos a dar para cumplir los objetivos  
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• Identificar y disponer de los medios necesarios para conseguir los resultados esperados 
(plazos, recursos, instalaciones y conocimientos)  

• Disponer de la documentaci—n necesaria, as’ como de los aspectos de seguimiento y 
medici—n para cumplir los objetivos.  

• Definici—n de los criterios de aceptaci—n y rechazo para el seguimiento y medici—n a 
realizar.  

• La generaci—n de los registros de calidad y Medioambiente necesarios. 
 
A travŽs del ComitŽ de Calidad y Medioambiente del Colegio se realizar‡ el seguimiento 
adecuado a los objetivos. Mediante las reuniones llevadas a cabo para revisar el SGCM por la 
direcci—n, segœn el procedimiento PR-56100 (ÒRevisi—n por la direcci—nÓ), se asegurar‡ que la 
planificaci—n de la calidad y Medioambiente se realiza de acuerdo a lo establecido en este 
apartado y se toman las acciones adecuadas. 
 
Peri—dicamente se realizan auditorias internas del Sistema de Gesti—n, de acuerdo a lo 
establecido en el procedimiento (PR -82200) ÒAuditorias Internas de Calidad y 
MedioambienteÓ, con el objetivo de verificar el grado de implantaci—n de los procedimientos, 
corregir las desviaciones detectadas y asegurar la continua actualizaci—n del sistema. 
 
 
5.5  Responsabilidad, autoridad y comunicaci—n  
 
5.5.1  Responsabilidad y autorida d 
 
En el Colegio se han definido cada uno de los puestos de trabajo, determinando en cada caso 
las funciones y responsabilidades de cada uno, la autoridad y las relaciones entre unos 
puestos y otros. En el formulario (FO -62200:01) ÒPerfil del puestoÓ, se realiza una descripci—n 
de los puestos de trabajo.   
 
En el apartado 3.1 de este Manual de Calidad y Medioambiente se muestra el organigrama del 
Colegio en el cual se refleja la estructura de la organizaci—n.  
 
El ComitŽ de Calidad y Medioambiente es el —rgano constituido para supervisar y garantizar el 
correcto funcionamiento del SGCM. Su constituci—n es responsabilidad de la Junta de 
Gobierno y lo forman como m’nimo los siguientes cargos:  
 
¥ Presidente o quien delegue 
¥ Secretario General 
¥ Gerente 
 
Sus principales funciones son: 
 

• Realizar el seguimiento general del SGCM, y su revisi—n peri—dica: evoluci—n de 
indicadores y consecuci—n de objetivos 

• Analizar las incidencias relevantes que tengan relaci—n con la calidad y 
Medioambiente, de tal forma que se esta blezcan acciones correctivas o preventivas a 
fin de solucionarlas.  

 
 



 

Manual de Calidad.  Sistema de Gesti—n de la Calidad y Medioambiente. 
N¼ Doc.: MC-42200 Ver.: 5.1 Fecha: 03/ 01/20 11 P‡gina: 17 de 28. 

5.5.2  Representante de la direcci—n  
 
La Junta de Gobierno del colegio delega en la persona del Gerente la verificaci—n y 
evaluaci—n de la aplicaci—n de las disposiciones contenidas en el presente Manual. 
 
El Representante de la Direcci—n aparte de las responsabilidades que le son propias y que se 
encuentran en la relaci—n de puestos de trabajo, le cabe las siguientes:  
 
• Aseguramiento de la implantaci—n, seguimiento y mantenimiento de los pr ocesos 

establecidos en el Sistema de Gesti—n del Colegio. 
• Plantea a la direcci—n las posibles necesidades de recursos, o de actuaciones por su parte, 

para la mejora.  
• Promueve y asegura que los distintos estamentos de la organizaci—n entienden los 

requisito s de los colegiados y se involucran para posibilitar su satisfacci—n. 
• Es el portavoz de la Junta de Gobierno hacia el exterior del Colegio en lo concerniente al 

Sistema de Gesti—n. Le traslada, as’ mismo, a la direcci—n informaci—n externa que pueda 
ser de interŽs para su uso o toma de decisiones. 

 
5.5.3  Comunicaci—n  
 
El Colegio a travŽs del procedimiento PR-55300 (ÒComunicaci—nÓ), establece canales entre 
todo el personal y la direcci—n y entra Žsta y los colegiados y partes interesadas, para 
fomentar la i mplicaci—n en el Sistema de Calidad y Medioambiente y plantear propuestas de 
mejora que puedan influir en el desarrollo de las actividades para las que est‡ realizando el 
sistema. 
 
5.6  Revisi—n por la direcci—n 
 
La Junta de Gobierno del Colegio se reœne peri—dicamente con el objetivo de revisar los 
temas relevantes del Sistema de Gesti—n. Entre los temas revisados en estas reuniones, cabe 
se–alar: 
 
• Informaci—n proporcionada por los colegiados (quejas y reclamaciones, sugerencias de 

mejora, ...)  
• Funcionamiento de los procesos y servicios, indicadores, objetivos y no conformidades  
• Resultado de auditorias y situaci—n de acciones correctivas y preventivas (Apertura, 

seguimiento y cierre).  
• Desempe–o ambiental 
• Evaluaci—n de cumplimiento de los requisitos legales 
 
En el procedimiento PR-56100 ÒRevisi—n del Sistema de Gesti—nÓ se expresa de forma 
detallada como se realiza estas reuniones y que documentaci—n se trata y se genera. 
 
Con ello, la globalidad del Sistema de Gesti—n del Colegio es revisado al menos una vez al 
a–o, con lo que se asegura su adecuaci—n y su eficacia continuada para cumplir con los 
requisitos de la Norma ISO 9001:2008, Norma ISO 14001:2004 y Reglamento Europeo EMAS y la 
Pol’tica de Calidad  y Medioambiente del Colegio. 
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6.      Gesti—n de los rec ursos 
 
6.1  Suministro de recursos  
 
La Junta de Gobierno del Colegio determina y proporciona los recursos necesarios para 
implementar y mantener el Sistema de Gesti—n, mejorar continuamente su eficacia y cumplir 
satisfactoriamente con l os requisitos de calidad y medioambientales exigidos por  sus 
colegiados o internamente y as’ aumentar la satisfacci—n de los mismos. 
 
6.2  Recursos Humanos 
 
6.2.1  Generalidades  
 
El personal del Colegio ha sido asignado a cada ‡rea de responsabilidad tomando en 
consideraci—n no s—lo su formaci—n  y experiencia profesional sino tambiŽn sus habilidades y 
destrezas. 
 
Se han definido los distintos puestos de trabajo, estableciendo de forma clara las 
responsabilidades de cada uno as’ como la capacitaci—n necesaria para cubrir el puesto, tanto 
en formaci—n,  experiencias y habilidades. 
 
Por otra parte, las responsabilidades y competencias de cada uno de los puestos de trabajo 
dentro del esquema organizativo del Colegio queda definido en el apartado 5.5 
ÒResponsabilidad, autoridad y comunicaci—nÓ, del presente manual. 
 
6.2.2  Competencia, toma de conciencia y formaci—n  
 
La Junta de Gobierno del Colegio se impone como objetivo prioritario mantener y actualizar 
las capacidades y conocimientos profesionales de sus empleados y que tomen conciencia de 
los conceptos y creencias b‡sicas que la definen y gu’an. A esos efectos, se ha sistematizado 
la detecci—n de las necesidades de formaci—n para, posteriormente, satisfacer dichas 
necesidades, de forma que se asegura efectivamente que el personal po see y mantiene 
actualizado el nivel de formaci—n adecuado para el desempe–o de sus competencias y el 
desarrollo del Sistema de Gesti—n. 
 
En el procedimiento PR-62200 ÒFormaci—nÓ se expresa de forma detallada como se detectan, 
realiza y evalœa la formaci—n del personal del Colegio.  
 
6.3  Infraestructura  
 
El Colegio determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la 
conformidad con los requisitos del servicio. La infraestructura incluye:  
 
¥ Edificios y espacios de trabajo  
¥ Equipos para los procesos (hardware y software)  
 
Todos los datos de los usuarios deben estar en los servidores de archivos, de los cuales se 
hacen copias de seguridad todos los d’as. 
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As’ mismo se realiza actualizaciones peri—dicas del antivirus y la contrataci—n de un servicio 
de mantenimiento de inform‡tica.  
 
El mantenimiento de la infraestructura que se designe por el Colegio se realiza de acuerdo al 
procedimiento PR-63000 ÒInfraestructuraÓ 
 
6.4  Ambiente de trabajo  
 
El Colegio ha dotado sus infraestructuras de medios que generan condiciones ambientales 
apropiadas, de forma tal, que el personal pueda desempe–ar su trabajo confortablemente, 
facilitando su satisfacci—n. 
 
El Colegio tiene elaborado un Plan de Prevenci—n de Riesgos Laborales, y por tanto, tiene 
evaluados todos los riesgos derivados de cada puesto de trabajo.  
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7.      Realizaci—n del producto  
 
7.1  Planificaci—n de la realizaci—n del producto  
 
El Colegio ha establecido dentro de su Sistema de Gesti—n, un conjunto de procedimientos 
operativos que defin en c—mo se cumplir‡n los requisitos relativos a la calidad y 
Medioambiente. Estos procedimientos forman parte de la Planificaci—n de la Calidad  y 
Medioambiente del Colegio y est‡n implantados eficazmente para asegurar la correcta 
ejecuci—n de todas las actividades desarrolladas. 
 
El Colegio para el establecimiento de estos procesos de prestaci—n de servicio ha tenido en 
cuenta:  
 

• Objetivos de calidad  y Medioambientales definidos 
• Establecimiento de procesos y procedimientos, documentaci—n de soporte y recursos 

necesarios para el servicio.  
• Actividades de verificaci—n, validaci—n, seguimiento e inspecci—n y ensayo espec’ficas 

para cada uno, que se han definido en cada procedimiento, as’ como los criterios de 
aceptaci—n en las distintas etapas del servicio. 

• Definici—n de los registros de calidad y Medioambiente necesarios que dejen evidencia 
de que los procesos, servicios cumplen con los requisitos. 

 
Por tanto, la planificaci—n para cumplir con los objetivos de calidad  y Medioambiente y los 
requisitos de los servicios, est‡ compuesta por los procedimientos, que se cumplen en todos 
los servicios ofertados.  
 
Las actuaciones realizadas en el Colegio para asegurar que los procesos se llevan a cabo en 
condiciones controladas son: 
 

• Planificaci—n y programaci—n de la actividad habitual: personal, materiales, tiemposÉ  
• Definici—n y documentaci—n de los procesos. 
• Competencia del personal.  

 
Peri—dicamente se realizan Auditorias del Sistema de Gesti—n, de acuerdo a lo establecido en 
el procedimiento PR-82100 ÒAuditorias internasÓ, con el objetivo de verificar el grado de 
implantaci—n de los procedimientos, corregir las desviaciones detectadas y asegurar la 
continua actualizaci—n del sistema. 
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7.2  Procesos relacionados con el colegiado  
 
7.2.1  Determinaci—n de los requisitos rela cionados con el servicio  
 
Para asegurar la determinaci—n de los requisitos relacionados con la prestaci—n del servicio el 
Sistema de Gesti—n del Colegio establece la sistem‡tica de actuaci—n en los procedimientos y 
en las instrucciones de trabajo.  
 
As’ mismo, el Colegio dispone en los casos en los que sea procedente, de la legislaci—n 
referente que se le aplica a todas sus actividades. La forma en que l a legislaci—n, ser‡ 
controlada segœn se indica en el procedimiento PR-72100 (ÒIdemtificaci—n y actualizaci—n del 
registro de requisitos legales y otros requisitos Ó), donde se establecen las directrices de 
actuaci—n,identificaci—n y registro de la legislaci—n aplicable. 
 
7.2.2  Revisi—n de los requisitos relacionados con los servicios  
 
Los requisitos de las actividades prestadas por el Colegio, son revisados para asegurar que el 
desarrollo se desempe–a de acuerdo a los contenidos de las peticiones de los colegiados. 
 
A lo largo de la prestaci—n del servicio se realizar‡ un seguimiento del mismo, a fin de 
garantizar que se cumplen las actividades planificadas de la forma prevista. La revisi—n del 
cumplimiento de los requisitos del servicio, y el grado de satisfacci—n de las expectativas del 
colegiado con los servicios, se realiza mediante el seguimiento de los resu ltados de los 
procesos y la revisi—n de los resultados de las encuestas de colegiado realizadas. 
 
7.2.3  Comunicaci—n con el colegiado  
 
El Colegio asegura la comunicaci—n con sus colegiados de las siguientes formas: 
 
• Dando respuesta a posibles quejas, reclamaciones, sugerencias o comunicaciones de 

cualquier parte interesada.  
• Emitiendo informaci—n sobre los logros obtenidos relativos a su gesti—n de la calidad. 
• Mediante los mecanismos de encuestas de medici—n de la satisfacci—n de los colegiados 
 
Todas las quejas, reclamaciones o sugerencias ser‡n analizadas por el Secretario General 
elevando informe al ComitŽ de Calidad  y Medioambiente sobre si es procedente o no y de las 
acciones a tomar caso que fueran necesarias. Si la queja, reclamaci—n o sugerencia no es 
an—nima se comunicar‡ dicho informe por escrito al colegiado. 
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7.3  Dise–o y desarrollo  
 
Este requisito de la norma ISO 9001:2008 no es aplicable en el Colegio.  
 
7.4  Compras 
 
7.4.1  Proceso de compras  
 
El Colegio tiene implantado una sistem‡tica para el pr oceso de compras a fin de asegurar que 
se compran productos o subcontrata servicios que cumplen con los requisitos de compra 
establecidos, guard‡ndose registro de ello.  
 
S—lo ser‡n proveedores o subcontratistas del Colegio aquellos que  hayan pasado 
satisfactoriamente la evaluaci—n de proveedores y estŽn consecuentemente, incluido en la 
lista de proveedores/subcontratistas homologados.  
 
A todos los proveedores/subcontratistas se les realiza un seguimiento peri—dico, recogiendo y 
tratando todas las No Conformidades detectadas en la entrega de productos o servicios, 
generando las acciones correctivas y preventivas que sean necesarias para evitar la repetici—n 
de las No Conformidades. 
 
En caso de que algœn proveedor/subcontratista produzca algœn impacto medioambiental en 
las instalaciones del Colegio, se le comunicar‡ cuales son los principales aspectos ambientales 
de su actividad y los requisitos ambientales exigibles a los mismos, de modo que tome las 
medidas oportunas con el fin de minimizarlos para seguir tr abajando con el Colegio, dada su 
Pol’tica de gesti—n. 

 
Los proveedores se gestionan segœn el procedimiento PR-74100 ÒGesti—n de ProveedoresÓ. 
 
7.4.2  Informaci—n de las compras 
 
Todos los productos/servicios solicitados por el Colegio a sus proveedores estar‡n 
debidamente documentados e identificados, bien se realicen a travŽs de fax o de correo 
electr—nico. Para ello se especificar‡n tanto los requisitos para la aceptaci—n del producto o 
servicio y, si fuera necesario, los requisitos de capacitaci—n del per sonal que va a prestar un 
determinado servicio.  
 
Los documentos de compras son revisados y aprobados, a fin de asegurar que responden 
adecuadamente a los requisitos especificados.  
 
Todo lo anterior se realiza de acuerdo al procedimiento PR -74200 ÒComprasÓ. 
 
7.4.3  Verificaci—n de los productos comprados  
 
La verificaci—n que realiza el Colegio se basa en constatar que los productos o servicios 
recibidos cumplen con los requisitos establecidos y que no presentan problemas en cuanto a 
las caracter’sticas esperadas. 
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Todo lo referente a las compras y a los requisitos a cumplir se rige por el procedimiento PR -
74200 ÒComprasÓ. 
 
7.5  Producci—n y prestaci—n del servicio  
 
7.5.1  Control de la prestaci—n del servicio  
 
El Colegio ha documentado los procesos y ha desarrollado las instrucciones de trabajo que ha 
considerado oportunas para la correcta prestaci—n de los servicios y productos que ofrece a 
sus colegiados. 
 
La documentaci—n de los procesos incluye la identificaci—n del proceso, el diagrama de flujo, 
las fases en que se desarrolla y las entradas y salidas del mismo. 
 
Dada las caracter’sticas de las actividades llevadas a cabo en el Colegio se han definido unos 
procesos claves, de apoyo y estratŽgicos cuya relaci—n se puede comprobar en el mapa de 
procesos del apartado 4.1.1 del presente Manual.  
 
La sistem‡tica para la planificaci—n y control de los servicios y actividades desarrolladas en el 
Colegio se encuentran detalladas en los siguientes procedimientos:  
 
Procesos EstratŽgicos 
 
 PR-75100 Deontolog’a 
 PR-75101 Gerencia 

PR-75102 Asambleas, Juntas de Gobierno y Comisiones 
 
Proceso Servicios a los colegiados 
 

PR-75103 Venta de Material  
PR-75104 Identificaci—n Animal 
PR-75105 Formaci—n Continuada 

 
Proceso Administraci—n 
 
 PR-75106 Colegiaci—n 
 PR-75107 Comunicaci—n actividad colegio  
 PR-75108 Registro de Establecimientos Veterinarios  

PR-75111 Registro de Sociedades Profesionales 
 
Procesos de Apoyo 

 
PR-75109 Econ—mico-Financiero 
PR-75110 Secretar’a 

 
7.5.2  Validaci—n de la prestaci—n del servicio  
 
Considerando el tipo de procesos de prestaci—n del Servicio que son llevados a cabo y que el 
desarrollo de los mismos se traduce en la emisi—n de documentos de registro, la conformidad 
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de la ejecuci—n se obtiene una vez aprobado dichos documentos por el responsable del 
trabajo.  
 
 
7.5.3  Identificaci—n y trazabilidad  
 
La identificaci—n y trazabilidad de los servicios se consigue a travŽs de la conservaci—n de los 
registros y documentaci—n relacionados con la prestaci—n del Servicio. 
 
7.5.4  Propiedad del colegiado  
 
Todos los bienes propiedad de los Colegiados, son identificados y protegidos a fin de 
salvaguardar su integridad. Cualquier bien suministrado por algœn Colegiado que se pierda, 
extrav’e o sufra cualquier deterioro, ser‡ registrado y comunicado al Colegiado a la mayor 
brevedad posible.  
 
7.5.5  Preservaci—n del producto  
 
La manipulaci—n de los suministros durante el almacenamiento y/o utilizaci—n de los mismos, 
se har‡ con las debidas precauciones a fin de prevenir da–os, pŽrdida de identificaci—n, 
deformaciones o alteraci—n de sus caracter’sticas. 
 
Los productos no conforme se identificar‡n correctamente en espera de ser devueltos al 
proveedor.  
 
Los suministros, siempre que sea posible, mantendr‡n el embalaje del proveedor para 
asegurar su conservaci—n. 
 
 
7.6  Control de los di spositivos de seguimiento y control  
 
Este requisito de la norma UNE-EN ISO 9001:2008 no es aplicable al Colegio.  
 
7.7    Aspectos medioambientales  
 
El Colegio ha establecido el procedimiento PR-77000 ÒAspectos medioambientalesÓ, con el fin 
de identificar los as pectos medioambientales generados por sus actividades que puede 
controlar, para determinar aquellos que producen o pueden producir impactos significativos 
en el Medioambiente. 

 
Este estudio es llevado a cabo por el R.D., quien se encargar‡ de asegurarse que se han 
definido y documentado adecuadamente todos los aspectos ambientales producidos por el 
desarrollo de las actividades del Colegio.  

 
7.8    Control operacional de los aspectos medioambientales  
 

El Colegio aplica el procedimiento PR -78000 ÒControl operacionalÓ, para asegurarse 
que las actividades y operaciones que est‡ asociadas con los aspectos ambientales 
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significativos identificados se realizan en condiciones conforme a la pol’tica, los 
objetivos y las metas planteadas por la direcci—n. 

 
As’ mismo, en dicho procedimiento se establecen las condiciones aplicables a 
proveedores y subcontratistas (as’ como los productos y servicios que ofrecen) que 
aseguren el cumplimiento de la pol’tica medioambiental de l Colegio. El fin que se 
persigue es conseguir que los suministradores del Colegio consideren la componente 
ambiental de sus productos o servicios.  

 
7.9    Planes de emergencia y capacidad de respuesta  
 

Mediante el procedimiento PR-79000 ÒPlanes de emergenciaÓ, el Colegio especifica el 
modo de identificar y respond er a accidentes potenciales y situaciones de 
emergencia, para prevenir y reducir los impactos ambientales que puedan estar 
asociados a estas situaciones. 

 
El Colegio examinar‡ y revisar‡ cuando sea necesario sus planes de emergencia y 
procedimientos cuando se produzcan accidentes o situaciones de emergencia. 
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8.      Medici—n, An‡lisis y Mejora  
 
8.1  Generalidades  
 
El Colegio tiene mŽtodos y procedimientos establecidos para el seguimiento, medici—n, 
an‡lisis y mejora para:  
 
• Demostrar la conformidad de los  servicios y productos (ver 8.2.4)  
• Asegurar la conformidad del Sistema de Gesti—n (ver 8.2.2) 
• Mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gesti—n (ver 8.3, 8.4 y 8.5)  
 
8.2  Seguimiento y medici—n 
 
8.2.1  Satisfacci—n del colegiado 
 
Tal y como se describe en el capitulo 5.2 ÒEnfoque al colegiadoÓ, el Colegio realiza 
peri—dicamente una serie de encuestas para determinar la percepci—n de los Colegiados 
respecto a un conjunto de temas ’ntimamente relacionados con los servicios que les 
proporciona, as’ como con el trato que reciben.  
 
Estas encuestas se realizar‡n bianualmente, y se pasar‡n a una muestra de colegiados con el 
fin de que el nivel de confianza de dicha encuesta sea del 95%. Una vez procesadas dichas 
encuestas se remitir‡n para su an‡lisis para la r evisi—n por ComitŽ de Calidad segœn el 
procedimiento PR-56100 ÒRevisi—n por la direcci—nÓ, dej‡ndose constancia de esta revisi—n y 
las medidas a tomar en las actas de la reuni—n correspondiente. Las encuestas ser‡n 
archivadas por el Gerente del Colegio por  un per’odo de 2 a–os. 
 
En el cap’tulo 5.2 de este Manual, se describen c—mo se utiliza la informaci—n recogida 
mediante el adecuado tratamiento y resoluci—n de todas las quejas, reclamaciones y 
sugerencias de los colegiados, segœn el procedimiento PR-83100 ÒControl del 
producto/servicio no conformeÓ.  
 
8.2.2  Auditorias internas  
 
El Colegio tiene establecido un sistema para la planificaci—n y realizaci—n de auditorias 
internas, segœn se define en el procedimiento PR-82200 ÒAuditorias internasÓ, que permite 
verificar que:  
 
• Se alcanzan y cumplen la totalidad de los requisitos de la Norma ISO 9001:200, ISO 

14001:2004 y el Reglamento Europeo EMAS 
• Se cumplen las actividades previstas y planificadas segœn los compromisos establecidos 
• El Sistema de Gesti—n esta implantado, operativo y mantenido de forma eficaz.  
 
Estas auditorias ser‡n realizadas por personal cualificado, de origen interno o externo, 
teniendo el auditor que cumplir con el perfil descrito, y ser independiente al ‡rea a auditar.  
 
Tras la realizaci—n de las auditorias se identifican las  no conformidades, que se tratar‡n segœn 
indica el procedimiento PR-83100 ÒNo conformidades, acciones correctivas y preventivasÓ. 
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8.2.3  Seguimiento y medici—n de los procesos  
 
El objetivo de los indicadores es medir la evo luci—n de los resultados de los procesos y la 
calidad del servicio o producto resultante de cada uno de ellos  y el impacto ambiental.  
 
Los indicadores y las causas de las desviaciones o incidencias registradas en el periodo medido 
son remitid os al ComitŽ de Calidad y Medioambiente para su revisi—n segœn el procedimiento 
PR-56100 ÒRevisi—n por la direcci—nÓ. La direcci—n afirma la validez de los indicadores y las 
acciones de mejora verificando su efectividad en el transcurso de sus reuniones de 
seguimiento.  
 
8.2.4  Seguimiento y medici—n del servicio  
 
El Colegio aplica mŽtodos para, cuando sea aplicable, medir los procesos del Sistema de 
Gesti—n, con el prop—sito de demostrar la capacidad de Žstos para alcanzar los resultados 
previstos. Su seguimiento est‡ incluido dentro del sistema de revisi—n por la direcci—n del 
Colegio descrito en el capitulo 5.6 de este Manual.  
 
8.3  Control del servicio no conforme  
 
El Colegio ha creado un sistema para la detecci—n, tratamiento y disposici—n de los servicios 
y/o productos  no conformes, de modo que le permita garantizar la mejora global y continua 
de su Sistema de Gesti—n. 
 
Por todo ello, se han establecido unos procedimientos documentados que describen como se 
debe actuar cuando se detecten fallos. Est e procedimiento  es el PR-83100 ÒNo 
conformidades, acciones preventivas y correctivasÓ. 
 
8.4  An‡lisis de datos  
 
El Colegio para demostrar la adecuaci—n y la eficacia de su Sistema de Gesti—n, determina, 
recopila y analiza los datos apropiados. El an‡lisis de los datos le propor cionan informaci—n 
sobre: 
 
• Satisfacci—n de los colegiados 
• Conformidad de los requisitos de los servicios 
• Caracter’sticas de los procesos, servicios y productos. Resultado y tendencias.  
 
El Colegio registra todos los datos generados, as’ el sistema no solo permite acceder al dato 
puntual, sino a las tendencias y a su posicionamiento contra los objetivos establecidos. Las 
conclusiones de estos an‡lisis son revisadas en las distintas reuniones que conforman el 
mencionado Sistema de Gesti—n. 
 



 

Manual de Calidad.  Sistema de Gesti—n de la Calidad y Medioambiente. 
N¼ Doc.: MC-42200 Ver.: 5.1 Fecha: 03/ 01/20 11 P‡gina: 28 de 28. 

8.5  Mejora  
 
8.5.1  Mejora continua  
 
El colegio a travŽs de las reuniones de revisi—n del Sistema de Gesti—n, el desarrollo e 
implantaci—n de la pol’tica de calidad  y Medioambiente, los objetivos e indicadores asociados, 
la realizaci—n de auditorias internas, el an‡lisis de datos y la sistem‡tica de acciones 
correctivas y preventivas, garantiza la mejora continua en la eficacia del Sistema de Gesti—n.  
 
La mejora continua implica no s—lo corregir las desviaciones detectadas, sino prevenir las 
futuras. Ello significa, no s—lo medir y analizar, sino definir e implantar cambios en los 
enfoques o formas de actuar.  
 
8.5.2  Acciones correctivas  
 
A partir de las no conformidades detectadas por cualquiera de las v’as posibles (no 
conformidades internas, auditorias, quejas o reclamacione s de colegiados, etc.) el ComitŽ de 
Calidad y Medioambiente proceder‡ a la apertura de acciones correctivas.  
 
Los problemas ser‡n analizados y una vez determinadas e implantadas las acciones 
necesarias, se realizar‡ un seguimiento de las mismas para comprobar su eficacia y verificar  
que el resultado es el deseado.  
 
A la Junta de Gobierno se presentar‡ peri—dicamente un informe de la situaci—n de las 
acciones correctivas en curso, las cerradas y las abiertas en el per’odo analizado.  
 
8.5.3  Acciones preventiv as 
 
Siempre que alguna persona del Colegio detecte un riesgo potencial para los servicios 
prestados, informar‡ al Gerente, que, a la vista del contenido y de la oportunidad, abrir‡ un 
informe de acuerdo a lo descrito en el procedimiento PR -83100 ÒNo conformidades, acciones 
correctivas y preventivasÓ. 
 
El seguimiento de estas acciones las realizar‡ el ComitŽ de Calidad y Medioambiente y 
peri—dicamente remitir‡ un informe del estado de las mismas a la Junta de Gobierno.  
 
8.6   Seguimiento y medici—n ambiental  
 
El Colegio. establece el procedimiento PR -86000 (ÒSeguimiento y medici—n medioambientalÓ) 
para controlar y medir de forma regular las caracter’sticas claves de las operaciones 
desarrollada en sus instalaciones, que tengan influencia significativa, directa o i ndirecta, 
sobre el medioambiente  


