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Manual de la Calidad

1.- Presentacion.

Descripcion fisica del Centro

Las instalaciones del departamento de Hosteleria y turismo se encuentran
ubicadas en el LE.S. Sierra Blanca, el edificio en cuestion estd situado en el municipio
de Marbella, en la Avenida Doctor Maiz Vinals.

El conjunto estd formado por un edificio y zonas ajardinadas, aparcamientos y
pistas polideportivas.

El departamento de Hosteleria y turismo cuenta con las siguientes instalaciones:

- Aula taller 1 de cocina y pasteleria.
- Aula taller 2 de cocina.

- Aula taller 3 de restaurante y bar.

- Aula taller 4 de restaurante y bar

- Economato

- Almacén 1

- Aula 1 de cata

- Aula 2 Especifica de P.C.P.1

- Aula 3 Restauracion

- Vestuario de alumnos

- Vestuarios de alumnas

- Departamento de Hosteleria 'y Turismo
- Vestuario del profesorado

Resena Histodrica

El Departamento de Hosteleria y Turismo se creo en el LE.S. Sierra Blanca, en el
curso 1998/1999, formando a la gran mayoria de los profesionales de la zona aportando
a la ciudad de marbella y su entorno jovenes profesionales al sector turistico.

Hoy dia cuenta con una extensa oferta educativa que va desde Programa de
Cualificacion Profesional Inicial, dos Ciclos Formativos de Grado Medio y un Ciclos
Formativos de Grado Superior.

2.- Objeto del Sistema de Gestion de la calida.

El Departamento de Hosteleria y Turismo del L.LE.S. “Sierra Blanca” aspira a
aumentar la satisfaccion de sus clientes (alumnos, familias y empresas) mediante la
aplicacion eficaz y mejora continua de su sistema de gestion de la calidad y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables.
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3.- Alcance del Sistema de Gestion de la calida.

El sistema de gestion de la calidad definido en este manual alcanza a los
siguientes servicios de formacion:

Formacion Profesional Especifica de Grado Medio:

»  Técnico en Cocina y Gastronomia.
=  Técnico en Servicio en Restauracion.

Formaciéon Profesional Especifica de Grado Superior:

= Técnico Superior de Direccion en Servicio de Restauracion.

El Departamento de Hosteleria y turismo del L.E.S. “Sierra Blanca” excluye en
su Sistema de Gestion de la Calidad el requisito 7.3 “Disefio y desarrollo” definido en la
Norma UNE-EN ISO 9001:2008 por ser todos los cursos impartidos en nuestro Centro
regulados por la Consejeria de Educacion y Ciencia de la Junta de Andalucia tanto en su
disefio como en su desarrollo. En nuestro Sistema de Gestion de la Calidad existe el
PR4101 que tiene como meta el identificar, desarrollar, desplegar y revisar cualquier
nuevo proceso. De este modo validamos cualquier nuevo proceso. Los procesos que
tenemos ya implantados se validan por el histérico de funcionamiento del sistema de
nuestro Centro.

4.- Normas de referencia.

El Departamento de Hosteleria y turismo del I.E.S. “Sierra Blanca” ha definido
su sistema de gestion de la calidad de acuerdo con la norma UNE-EN ISO 9001:2008
Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

La documentacién del sistema de gestion de la calidad es coherente con los
términos y definiciones recogidos en la norma UNE-EN ISO 9000:2008 Sistemas de

gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

5.- Descripcion del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.1.- Sistema de gestion de la calidad

El Departamento de Hosteleria y turismo del LE.S. “Sierra Blanca” ha
establecido, documentado e implementado un sistema de gestion de la calidad, y lo
mantiene de tal manera que su eficacia es mejorada continuamente de acuerdo con los
requisitos de la norma UNE-EN ISO 9001:2008.




%@s ecal

DEPARTAMENT

MANUAL DE LA CALIDAD I E S CA%

L2 Tunsmo
B4R <

e

Marbelia MANUAL DE LA CALIDAD

MC

REV. 1
Fecha: 29/09/12

El Departamento de Hosteleria y turismo del LE.S. “Sierra Blanca” ha
identificado los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
interaccion. Se ha determinado que la eficacia de la operacién y el control de estos
procesos se aseguran mediante el establecimiento de procedimientos documentados e
instrucciones de trabajo que concretan como se realizan las diferentes actividades.

El Departamento de Hosteleria y turismo del L.E.S. “Sierra Blanca” dispone de los
recursos y la informacion necesaria para apoyar la correcta operacion y seguimiento de
los procesos.

El Departamento de Hosteleria y turismo del L.LE.S. “Sierra Blanca” realiza el
seguimiento, la mediciéon y el andlisis de los procesos, y como consecuencia
implementa las acciones necesarias para la mejora continua de los mismos.

Para evidenciar la eficacia del sistema de gestion de la calidad y la conformidad
con los requisitos se han establecido y se mantienen registros.

La Politica de la calidad estd definida y documentada en el MC-Anexo C de este
Manual. Los objetivos de la calidad se recogen en el Proyecto educativo.

¢ Identificacion, desarrollo, despliegue y revision de procesos

El sistema de gestion de la calidad estd en constante evolucién, se adecua y
mejora en funciéon de los cambiantes requisitos del cliente, de las prioridades
estratégicas de la organizacion y de la propia evolucion de la norma UNE-EN
IS09001:2008.

La necesidad del desarrollo de un nuevo proceso es identificado por el Director
y/o Representante de la Direccién en la revision del sistema (PR5601), una vez
analizados los datos e informaciones aportados para dicha revision.

Representante de la Direccion formard un equipo de proceso, que en el plazo
designado y los recursos asignados debera:

- Desarrollar y documentar el nuevo proceso, incluidos los registros.
- Proponer modificaciones en otros procesos afectados.

- Proponer recursos e informacién necesaria para apoyar la correcta operacion
del proceso.

- Definir el despliegue del proceso en la organizacion.

- Realizar el seguimiento, medicién y andlisis del proceso durante el periodo de
prueba.

- Ajustar el proceso y/o validar el proceso una vez superado el periodo de
prueba.
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Representante de la direccion, una vez analizados los resultados del equipo de
proceso, resolverd su inclusion en el sistema de gestion y la generalizacion del proceso a
toda la organizacion.

El Representante de la Direccion se responsabilizara del despliegue del proceso
(documentacion, comunicacién y formacion) siguiendo las directrices del equipo de
proceso.

Los procesos del sistema son revisados en la medida de su necesidad detectada
por las no conformidades generadas, las quejas, sugerencias y reclamaciones de clientes
y personal y resultados de la revision del sistema.

Los procesos tienen una vigencia maxima de 3 afios. Una vez superado ese plazo
son revisados independientemente de si se les aplican, o no, modificaciones.

La identificacién, desarrollo, despliegue y revision de procesos se ejecuta segun lo
indicado en el procedimiento PR4101.

¢ Elaboracion del manual de calidad y procedimientos

Los procesos del sistema de gestion se recogen documentalmente en este Manual
de la Calidad y se plasman graficamente indicando las interacciones en el diagrama
“Mapa de procesos”; ver MC-Anexo B.

Los procedimientos documentados se recogen en el Manual de Procedimientos.

El alcance y detalle de los procedimientos tiene en cuenta la complejidad del
trabajo, los métodos empleados, los conocimientos, la formacién y el adiestramiento
necesarios para el personal implicado en la ejecucién de la actividad.

Las instrucciones de trabajo que concretan como se realizan determinadas
actividades pueden adoptar, entre otras, la forma de:

- Especificaciones de servicio y proceso
- Planes de control

- Normas

- Métodos

- Documentos varios

Los criterios para la elaboracion del Manual de la Calidad y de los procedimientos
se establecen en el procedimiento PR4201.

¢ Control de la documentaciéon
El control de la documentacién requerida por el sistema de gestion de la calidad se

realiza segun lo indicado en el procedimiento PR4202 que desarrolla las lineas basicas
definidas a continuacion:

SECUNDARLA de CALIDAD de ANDALUCIA
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- Los documentos se revisan y se aprueban siempre que sea necesario por las
personas autorizadas antes de proceder a su distribucion.

- Se identifican los cambios introducidos y el estado de revisiébn en los
documentos. Estos cambios se revisan y aprueban por las mismas funciones u
organizaciones que los revisaron o aprobaron inicialmente, a menos que se
haya especificado expresamente otra cosa.

- Para fundamentar adecuadamente la revision o aprobacion de los documentos,
los grupos u organizaciones designadas tienen acceso autorizado a toda la
informacion pertinente.

- Se asegura que los documentos permanezcan legibles y facilmente
identificables.

- Se identifican los documentos de origen externo requeridos por el sistema de
gestion de la calidad.

- Se han establecido listados que identifican la version vigente de los
documentos. Estos listados estdn facilmente accesibles para evitar que se usen
documentos no validos u obsoletos. La versién vigente del Manual de la
Calidad y sus anexos se identifica en MC-Anexo A. Los anexos evolucionan
independientemente del Manual de Calidad en cuanto a sus revisiones
quedandose registrado dicha evoluciéon en MC-Anexo A.

- En todos los puntos en que se llevan a cabo operaciones fundamentales para el
funcionamiento efectivo del sistema de la calidad estan disponibles copias
controladas de las ediciones pertinentes de los documentos apropiados.

- Los documentos no validos u obsoletos se retiran inmediatamente que se
apruebe el documento nuevo o la versidon revisada. Se ha establecido un
sistema de distribucién de los documentos que evita la circulacion de versiones
obsoletas. Los documentos obsoletos que se guardan con fines legales o para
conservar la informacidn, estdn adecuadamente identificados para evitar su uso
indebido.

- Los documentos obsoletos se conservan durante un minimo de 3 afios. Las
versiones obsoletas del Manual de Calidad se conserva indefinidamente.

¢ Control de los registros

El control de los registros se realiza segun lo indicado en el procedimiento PR4203 que
desarrolla las lineas basicas definidas a continuacion:

- Se han definido los criterios para la identificaciéon, el almacenamiento, la
proteccién, la recuperacion, el tiempo de retencién y la disposiciéon de los
registros.

- Los registros son legibles y se guardan y conservan de forma que pueden
recuperarse facilmente y en instalaciones adecuadas para evitar su deterioro,
dafio o pérdida.

- Los registros se conservan durante un periodo minimo de tres afios.

- Los registros pueden presentarse en soporte informatico.
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5.2.- Responsabilidad de la Direccién

La direccién se compromete a desarrollar e implementar el sistema de gestion de
la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia:

a) Comunicando a la organizaciéon la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

b) Estableciendo la politica de la calidad.

¢) Llevando a cabo las revisiones del sistema de gestion.

d) Asegurando la disponibilidad de recursos.

Asegura que los requisitos del cliente se determinan y cumplen con el propdsito
de aumentar la satisfaccion del mismo.

e Politicas y estrategias (Politica de la calidad)

El Departamento de Hosteleria y Turismo del LE.S. “Sierra Blanca” ha
identificado para aquellas areas de gestion de la calidad prioritaria, Politicas (directrices
de actuacién mantenidas permanentemente) y Estrategias (lineas de trabajo o actuacién)
que son comunicadas y desplegadas en toda la organizacion.

Estas politicas y estrategias son coherentes con el propésito del Departamento de
Hosteleria y Turismo del LE.S. “Sierra Blanca” (Misién); asi como, tienen en cuenta
las necesidades y expectativas del personal de la organizacién, como también la de sus
clientes.

Las politicas son identificadas, desplegadas y revisadas segin se indica en
PR5301.

Las estrategias son identificadas, desplegadas y revisadas tal como se recoge en
los procesos PR5401 (Misién de la organizacion).

Las politicas y estrategias del Departamento de Hosteleria y Turismo del LE.S.
“Sierra Blanca” son el principal marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de gestion.

El MC-Anexo C recoge las politicas vigentes en el Departamento.

e Mision de la organizacion

En el Departamento de Hosteleria y turismo del I.E.S. “Sierra Blanca” ha

determinado cudl es la razon de ser de su existencia y actividad, redactdndola en un

documento denominado Mision (MC-Anexo F).

Este documento consta de 3 apartados:

Mision: Indica la razén de ser del Departamento; para qué existe.

SECUNDARLA de CALIDAD de ANDALUCIA
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Valores: Son el conjunto de las conductas esperadas y potenciadas por el
Departamento.

Vision: Es la aspiracion, la imagen de un futuro deseable para el Departamento.

El proceso para la identificacién inicial, el despliegue y la revision periddica de
la Mision se explica en PR5401: Mision de la organizacidn.

e Programacion de Departamento

La programacion de Departamento recoge los objetivos de la calidad de las
ensenianzas de Formacion profesional anticipados para el periodo previsto, los
proyectos, actividades y procesos a desarrollar; y los recursos a aplicar para su logro.

Las fuentes principales para su elaboracion son.

- Proyecto de Centro (Finalidades Educativas, Proyecto Curricular de Centro,
Reglamento de Organizacion y Funcionamiento).

- La revision del sistema de gestion de la calidad (PR5601).

El proceso para la identificacion, despliegue y revision de la Programacion de
Departamento se detalla en PR5403: Programacion de Departamento.

El seguimiento de la Programacion de Departamento se realiza con una
periodicidad trimestral, en la cual se incide especialmente en el andlisis del logro de los
objetivos de calidad. Estos objetivos son definidos de tal manera que sean medibles y
coherentes con el conjunto de politicas del Centro.

e Estructura organizativa y comunicacién interna

El Centro dispone de una estructura organizativa plasmada grificamente en el
organigrama MC-Anexo D.

Las funciones de los drganos colegiados y unipersonales se detallan en el
procedimiento PR5501: Estructura organizativa y comunicacion interna, describiendo
como se asignan los cargos, tareas y responsabilidades, asi como la sistemadtica
desarrollada en el Centro para la comunicacién interna entre los diferentes 6rganos y
personas. A parte de las competencias de los érganos unipersonales definidas por el
Reglamento Orgédnico de Centros (DECRETO 327/2010, de 13 de julio, por el que se
aprueba el Reglamento Organico de los Institutos de Educacion Secundaria, se resefian
a continuacion las funciones de la Calidad, que implican al Equipo Directivo:

INSTITUTOS de EDUCACION -
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e Equipo Directivo:
Velar por el buen funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

Estudiar y presentar a la Comunidad Educativa propuestas que faciliten y
fomente la participacion de la organizacion en el Sistema de Gestion de la
Calidad y su mejora continua

Colaborar en el control y seguimiento de las actividades, procesos y
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como colaborar con
las entidades externas en lo relativo a evaluacion y gestion del Sistema.

Informar del funcionamiento del Sistema de Gestiéon de la Calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

Colaborar con el Coordinador de Calidad en el establecimiento, implantacién
y mantenimiento de los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la
Calidad.

e Director/a:

Nombrar al Coordinador/a de la Calidad.

Asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estdn definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion.

Planificar los intervalos de revision y evaluacién del Sistema, asi como su
mejora y la necesidad de cambios.

Mantener los registros de las revisiones de la Direccion.

Establecer y mantener las Politicas y los Objetivos de Calidad en cuanto a su
globalidad e intenciones dentro de la organizacién, asi como su identificacion,
despliegue y revision.

Asegurarse que el sistema de Gestion de la Calidad estd perfectamente
definido, implementado y mantenido para alcanzar los Objetivos con eficacia y
eficiencia, y que se enfoque esté dirigido hacia los requisitos de los clientes en
toda la organizacion.

Nombrar los lideres de equipos de proceso, o bien, nombrar los equipos de
proceso y asignarle recursos, asi como la formacién en lo relativo a la calidad.

Fomentar y coordinar la participacién de los distintos miembros de la
organizacion gestionando y/o proporcionando los medios precisos, asi como la
formacién en lo relativo a la calidad.

Mantener los registros y responsabilidades asignadas en el sistema de Gestion
de la Calidad.

SECUNDARLA de CALIDAD de ANDALUCIA
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e (Coordinador/a de la calidad:

En el anexo MC-Anexo E se designa al Coordinador/a de la Calidad, que tiene

autoridad para asegurar que:
El Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con la Norma UNE-EN ISO
9001:2008.

Se establecen, implantan y mantienen procesos necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Se informe del funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad y de
cualquier necesidad de mejora a la Direccion, para llevar a cabo la revision del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Se promueva la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en todos los
niveles de la organizacion.

El Representante de la Direccion (Coordinador/a de la Calidad) tiene, ademas,
la responsabilidad de mantener las relaciones externas relativas al Sistema de
Gestion de la Calidad con la entidad certificadora.

Se mantienen los registros y responsabilidades asignadas en el sistema de
Gestion de la Calidad.

¢ Jefe/a de Estudios Adjunto:

Llevar el control y seguimiento de los procesos de Desarrollo de los Cursos, en
sus diferentes subprocesos.

Mantener los registros y responsabilidades asignadas en el sistema de Gestion
de la Calidad.

e Secretario/a:

Llevar el control y seguimiento del procedimiento Gestion de compras (PR
7401).

Gestionar los recursos necesarios en cuanto a infraestructura que determinen,
proporcionen y mantengan la conformidad del producto /servicio dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Mantener los registros y responsabilidades asignadas en el sistema de Gestion
de la Calidad.

e Revision del sistema de la calidad

El sistema de la calidad es revisado anualmente por la Direccién del LE.S.

“Sierra Blanca” para asegurar su conveniencia, adecuacion y su eficacia continuadas.

Pégina 9 de 26
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La revision consiste en una evaluacién completa y bien estructurada de las
oportunidades de mejora e incluye las necesidades de cambios en el sistema de calidad,
considerando la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

El procedimiento a seguir en la revision del sistema, junto con la informacion
necesaria y los resultados de la revision, incluidos los registros, se describe en el
procedimiento PR5601: Revision del sistema de la calidad.

5.3.- Gestién de los recursos

El Departamento de Hosteleria y Turismo LE.S. “Sierra Blanca” determina y
proporciona recursos necesarios para:

- Un funcionamiento eficiente que permita la consecucién de los objetivos
propuestos.

- Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia.

- Una imparticién de los cursos que satisfaga al alumnado/cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos.

La asignacion de recursos se recoge en PR6101: Asignacion de recursos, asi como
dentro de la Planificacién docente (PR7101) y el plan anual de Centro

e Formacion

Las personas que realicen tareas que afectan a la calidad de los cursos deben ser
competentes con una formacion y experiencia apropiadas.

Para asegurarse la competencia se dispone de un procedimiento (PR6201) que
desarrolla los siguientes aspectos:

- Se determinan las necesidades de formacion de las personas.

- Se proporciona la formacion necesaria a todas las personas que realizan
actividades que afectan a la calidad de los cursos.

- Se evalua la eficacia de las acciones formativas desarrolladas.
- Se conservan los registros relativos a la formacion de las personas.

e Acogida

A todas las personas de nuevo ingreso se les recibe segtin un proceso de acogida,
segtn el procedimiento PR6202, que desarrolla los siguientes aspectos:
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- Presentaciéon de las personas, instalaciones y estructura organizativa del
Centro.

- Presentacion del proyecto de Departamento concretado en la Mision y politica
de la calidad.

- Presentacion del sistema de gestion de la calidad.

- Presentacion de las actividades a desarrollar y de como contribuyen al logro de
los objetivos del Departamento.

- Se conservan registros relativos a la acogida.

e Mantenimiento de instalaciones, equipos y servicios de apoyo

El LE.S. “Sierra Blanca” ha determinado y proporcionado las instalaciones,
equipos y servicios de apoyo necesarios para conseguir la conformidad en la imparticién
de los cursos.

Las instalaciones y equipos se hallan recogidas en el inventario del Centro.

Los servicios de apoyo considerados criticos son los siguientes: suministro
eléctrico, telecomunicaciones, seguridad, limpieza, transporte y reprografia. Se dispone
de un procedimiento, PR6301, que desarrolla la sistemdtica para el mantenimiento
correctivo y preventivo de instalaciones, equipos y servicios de apoyo.

¢ Ambiente de trabajo

El ambiente de trabajo que condiciona la conformidad con los requisitos de los
cursos se reduce a tres variables:

- Idoneidad de las instalaciones y equipos.
- Seguridad dentro de las instalaciones.

La idoneidad de las instalaciones y equipos se consigue mediante un adecuado
mantenimiento de los mismos; ver PR6301: Mantenimiento de equipos e instalaciones.
Para garantizar la seguridad personal dentro de las instalaciones se desarrolla el
procedimiento.

- Prevencion de emergencias (PR6401).

En €l se indican las actividades a desarrollar para la prevencion de emergencias:
Planificacién, realizacion de simulacros, medidas de seguridad e higiene,
mantenimiento de equipos de proteccion y seguros.

5.4.- Prestacion del servicio (imparticion de los cursos)

El Departamento de Hosteleria y Turismo del LE.S. “Sierra Blanca” planifica y
desarrolla procesos para la prestacion de servicios de su oferta:

SECUNDARLA de CALIDAD de ANDALUCIA
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- Formacién Profesional Especifica (Ciclos Formativos de Grado Medio y
Superior).

La planificacién para la prestacion de servicios es coherente y complementaria
con otro proceso de planificacién bdsicos: la planificacion y gestion de la mejora
(PR8501).

La planificaciéon de la imparticion de cursos se sustenta en la existencia de
especificaciones de curso, especificaciones de proceso y planes de control, o en su
defecto de planes de calidad, que determinan respectivamente, los requisitos de los
cursos, los procesos que los desarrollan y los objetivos de calidad o criterios de
aceptacion que los validan.

e Planificacion docente (del curso escolar)

La planificaciéon de la imparticiéon de los cursos de Formacién Profesional
Especifica (proceso de ensefianza-aprendizaje) sigue lo especificado en el
procedimiento PR7101: planificacién docente del curso escolar.

El proceso de planificacién docente desarrolla los siguientes aspectos:
- Configuracién de grupos y elaboracién de la plantilla del profesorado.
- La asignacion de cargos, funciones y tareas entre el personal.
- La asignacion de recursos materiales y econdmicos.

- La definicion del calendario escolar y los horarios de los diferentes grupos de
alumnos y profesores.

- La sistemadtica para la realizacion de sustituciones del personal y sistema de
guardias.

La planificacion del curso se complementa con otra serie de planes y programas:
- Plan de orientacién/tutoria.
- Plan de FCT.
- Programa de acogida.
- Plan de homogeneizacion de criterios y calibracion del profesorado.

El registro fundamental de los resultados de la planificacion docente se recoge en la
Memoria Informativa.

¢ Determinacion, revision y comunicacion de la oferta.

Anualmente, el L.E.S. “Sierra Blanca” determina la oferta educativa, aprobada
por la Delegacion Provincial de Educacion, que se impartird a lo largo del curso
académico siguiente.

Los cursos se describen en especificaciones de curso que recogen los requisitos
especificados por el cliente, los legales, reglamentarios y otros adicionales y necesarios.

SECUNDARLA de CALIDAD de ANDALUCIA
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La oferta es revisada y aprobada antes de iniciar ninguna accién de
comunicacion de dicha oferta.

Las especificaciones de curso son revisadas y aprobadas para asegurarse que los
requisitos estan definidos y hay capacidad para cumplirlos.

Cuando los requisitos del curso son cambiados, dichas modificaciones se
trasladan a la documentacién y personal afectados.

La informaciéon sobre la oferta se presenta mediante acciones publicitarias
genéricas y/o personalizadas. Los soportes utilizados son revisados y aprobados.

Se posibilitan encuentros personales para todos aquellos que deseen incrementar
y clarificar la informacion.

Este proceso se realiza segun se indica en PR7201.

e Matriculacion (contrato)

El alumnado que quiera recibir cursos de formacion, en el LE.S. “Sierra Blanca”
debera estar previamente matriculado.

El proceso de matriculaciéon se inicia con la preinscripcién donde el alumno
expresa el curso que quiere cursar. Una vez comprobado que se cumplen los requisitos,
y aplicados los criterios de baremacion en su caso, se autoriza al alumno a realizar la
matriculacién o la reserva de plaza.

El impreso de prescripcion y el de matriculaciéon son impresos oficiales
facilitados por la Delegacion Territorial de Educacion, Cultura y Deporte.

Todas las solicitudes de matricula son revisadas para asegurar que los requisitos
de los cursos estan definidos y documentados, no existen diferencias con relacién a lo
inicialmente ofertado y se tiene capacidad para cumplir dichos requisitos.

Se ha definido la sistemética para las modificaciones en las matriculas y como se
transfieren dichas modificaciones a las funciones afectadas.

Todas las consultas referentes al proceso de matriculacion serdn resueltas por la
Secretaria del Instituto.

Este proceso se desarrolla en el procedimiento PR7202.
e Compras
El Departamento de Hosteleria y turismo del LE.S. “Sierra Blanca” dispone de un

proceso para la gestion de la compras procedimentado en PR7401 que desarrolla los
siguientes aspectos:
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- EI procedimiento de compras alcanza a aquellos productos y servicios que
tienen un impacto sobre los cursos impartidos.

- La descripcion del producto/servicio a comprar se documenta en formatos
preestablecidos, incluyendo, cuando es apropiado:

- Requisitos para la aprobacion.
- Requisitos para la calificacién del personal.
- Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

- Antes de realizar la solicitud al proveedor los documentos de compra se revisan
para comprobar que recogen adecuadamente los requisitos a cubrir.

¢ Verificacion de las compras

El procedimiento que recoge la verificaciéon a la recepcién de las compras se
desarrolla en PR7402 considerando los siguientes aspectos:

- Los productos recibidos no se utilizan hasta que se haya verificado que
cumplan los requisitos especificados.

- La intensidad y la naturaleza de la inspeccién es proporcional al impacto de la
compra en la imparticién de los cursos.

Si existe alguna disparidad en el producto / servicio comprado, el Jefe de
Departamento de Hosteleria y Turismo comunica al proveedor dicha disparidad para
que sea subsanada en tiempo y forma descrito en el procedimiento PR 7401 (Gestion de
compras)

Cuando se determine que un producto/servicio no cumple los criterios de
aceptacion definidos se actuard siguiendo el procedimiento PR8301: gestiéon de no
conformidades.

e Seleccion y Evaluacion de proveedores

Para asegurarse un suministro de productos/servicios acorde con su sistema de
gestion de la calidad el Departamento de Hosteleria y Turismo del LE.S. “Sierra
Blanca” evaltan y selecciona a sus proveedores segtin el procedimiento PR7403 que
desarrolla los siguientes aspectos:

- Los proveedores se evalian y seleccionan en funcién de su aptitud para
cumplir los requisitos del producto o servicio, incluidos los requisitos del
sistema de la calidad. Para ello se han establecido criterios adecuados.

- El tipo y alcance del control aplicado a los proveedores depende del tipo de
producto/servicio suministrado y del efecto que tenga sobre la imparticion de
los cursos.

- Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier
accion que se derive de las mismas.
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¢ Proceso de ensehanza/aprendizaje (imparticion o desarrollo de los
cursos)

Se ha identificado y planificado el proceso de prestacion del servicio (desarrollo
de los cursos) y se ha asegurado que se lleva a cabo en condiciones controladas. Estas
condiciones incluyen lo siguiente:

Los cursos que se imparten; definidos en documentos denominados
especificaciones de curso (SP7201XX).

La forma de prestar los cursos; documentado en las especificaciones de
proceso de prestacion del servicio “Desarrollo de los cursos” (SP75XX).
El uso de medios, recursos y equipos apropiados.

El control de los pardmetros del proceso de imparticion mediante su
seguimiento y medicion. Este control se encuentra documentado en los planes
de control (PC75XX).

La entrega de calificaciones, certificados y titulaciones como resultado del
proceso.

El proceso de ensefianza-aprendizaje consta de varios subprocesos; diferentes
segun el tipo de formacién del que se trate.

Cursos de Formacién Profesional Especifica:

- Acogida de alumnos (SP75AC)

- Programacion (SP75PR)

- Actividades de aula (SP75AU)

- Evaluacién (SP75EV)

- Orientacién / Tutoria (SP750R)

- Formacién en Centros de Trabajo (FCT) (SP75FC)

Se definen especificaciones de proceso (prestacion de servicio o desarrollo de

los cursos) para cada uno de los subprocesos.

Se codifica segin SP75XX, donde XX representa las iniciales del subproceso.

En las especificaciones se describird como se presta el servicio (imparte el curso),
incluyendo:

las actividades que deben llevarse a cabo

las caracteristicas de la prestacion del servicio que afectan directamente a su
funcionalidad

los indicadores a utilizar

los criterios de aceptacién para cada una de las caracteristicas definidas,
expresados como requisitos susceptibles de ser medidos

los responsables de las actividades

SECUNDARIA de CALIDAD de ANDALUGIA
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- los recursos necesarios
- la temporalizacion de actividades

Para supervisar y controlar los subprocesos, se prepararan planes de control
(PC75XX) donde se definirdn los criterios para controlar el grado de cumplimiento de
lo especificado.

Se codifica segin SP75XX, donde XX representa las iniciales del subproceso.

En los planes de control se incluirdn, en particular:

- las caracteristicas a controlar

- los indicadores

- los criterios de aceptacion y unidades en que se mide
- las frecuencias de control

- los medios y los métodos de control

- los documentos donde deben registrarse los resultados
- el responsable del control

El/La Jefe de Estudios es responsable del correcto desarrollo de la imparticion de
los cursos, asi como de los registros generados.

Una vez finalizado el proceso de imparticién de los cursos se procede a la entrega
de calificaciones y titulaciones, segun el caso, como resultado del aprovechamiento
obtenido por el alumno.

Esta entrega se realiza segun se indica en el procedimiento PR7502.

e Validacion de procesos de prestacion

Los procesos de imparticion de los cursos (proceso ensefianza — aprendizaje),
disponen de actividades de seguimiento y medicién desarrollados en planes de control
que permiten conocer el estado de la imparticién y el aprendizaje de los cursos. . En
nuestro Sistema de Gestion de la Calidad existe el PR4101 que tiene como meta el
identificar, desarrollar, desplegar y revisar cualquier nuevo proceso. De este modo
validamos cualquier nuevo proceso. Los procesos que tenemos ya implantados se
validan por el historico de funcionamiento del sistema de nuestro Departamento.

¢ Identificacion y trazabilidad

Para los cursos de Formacion Inicial, los mecanismos para la identificacion y
seguimiento o trazabilidad se establecen a lo largo de la planificacion docente
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(PR7101). Es alli donde se configuran los grupos, se define el calendario y horarios, los
listados de alumnos y profesores, se asigna recursos y se establece el sistema de
guardias y sustituciones.

La existencia de esos elementos — recogidos en la Memoria informativa — y su
aplicacion, junto con el “cuaderno del médulo”, permite una trazabilidad adecuada de
los cursos impartidos.

El estado de los cursos durante su proceso de prestacion y al final del mismo
viene determinado y se identifica por los registros de control:

- la ausencia de registro indica que estd pendiente de control

- el registro con resultados que cumplen los requisitos especificados indica curso
conforme

- el registro con resultados que no cumplen los requisitos especificados indica
curso no conforme

Los mecanismos de identificacion del estado de las compras se establecen en
PR7401.

¢ Custodia de bienes del cliente

El Departamento de Hosteleria y turismo del LE.S. “Sierra Blanca” reconoce una
serie de elementos, bdsicamente documentales (exdmenes, trabajos personales, etc.)
como bienes del cliente/alumno que debe cuidar mientras estén bajo su control o
utilizacion.

Estos bienes propiedad del alumno que son suministrados para su uso en el
proceso de ensefianza/aprendizaje serdn identificados, verificados, protegidos y
salvaguardados por el profesorado mas directamente implicado en el uso de esos bienes.

Cualquier pérdida o deterioro de estos bienes serd registrado en el cuaderno del
profesor y comunicado al alumno.

En el caso de bienes cedidos por empresas o entidades, su salvaguarda serd
indicado en los contratos especificos que ambas partes llegasen a formalizar.

Los datos personales de los alumnos serdn custodiados por el Secretario.

e Archivo y conservacion

La propia naturaleza de los cursos (intangible) dificulta la aplicacién del
requisito 7.5.5. de la Norma UNE-EN ISO 9001:2008 en lo que hace referencia a la
preservacion del producto, su manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccion.

Sin embargo, el Departamento de Hosteleria y Turismo del LE.S. “Sierra
Blanca” interpreta que hay una serie de elementos directamente asociados a los cursos
(especificaciones de curso, programaciones y material didactico) que si deben ser
identificados, archivados y conservados.
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La conservacién de estos documentos y materiales corre a cargo de los
departamentos diddcticos, para lo cual han habilitado areas o locales para su archivo y
gestion.

La documentaciéon podréd archivarse en formato impreso (sobre soporte papel)
e/o informédtico. En este caso la informacién se guarda en el propio departamento
didéactico.

El archivo y conservacion de los documentos que forman el sistema de la calidad
se lleva a cabo segin lo indicado en el procedimiento de "Control de la
documentacién", PR4202.

El archivo y conservacion de los registros del sistema de la calidad se lleva a
cabo segun lo indicado en el procedimiento PR4203 “Control de los Registros”.

¢ Homogeneizacion y calibracion

El Departamento de Hosteleria y Turismo del LE.S. “Sierra Blanca” evidencia
la conformidad de los cursos que imparte mediante el seguimiento y medicion de las
caracteristicas definitorias de los mismos. Los planes de control disponibles y los
medios de medicién aplicados permiten este seguimiento.

La propia naturaleza del proceso de ensefianza — aprendizaje, en el cual el
esfuerzo del alumno es parte sustancial en el logro de la conformidad del curso, implica
que la conformidad de los cursos se tenga que valorar en una doble vertiente: la
imparticién (profesor) y el aprendizaje (alumno).

Se han definido los siguientes medios para la medicién con la exactitud y
precision suficiente, contrastados con la experiencia, que contempla esa doble vertiente:

- Sistemdtica de evaluacion.

- Encuestas.

La sistemdtica para la evaluacién del aprendizaje se desarrolla con los siguientes
elementos:

¢ Criterios de evaluacion:
= Son criterios a seguir para evaluar el nivel de logro de los
objetivos generales en la formacién de las capacidades terminales
en la Formacion Profesional Especifica.
¢ Sistema de calificacion:
= Valor o peso relativo asignado al aprendizaje de contenidos
conceptuales, procedimentales y actitudinales en la calificacion
final.

SECUNDARLA de CALIDAD de ANDALUCIA
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¢ Sistema de evaluacion:

= Listado de pruebas/acciones evaluativas (test, exdmenes, trabajos,
ejercicios, practicas, observaciones...) que deberan realizarse para
valorar el aprendizaje de los contenidos de tipo conceptual,
procedimental y actitudinal, y el valor asignado a cada uno.

¢ Criterios de correccion:

= Aspectos, criterios en los que se basa el profesorado para
determinar la puntuacién lograda en cada apartado de las
pruebas/acciones evaluativas, asi como una asignacion de valor
para cada apartado de las pruebas. En su forma documentada
forman las plantillas de correccidn.

Estos conceptos se recogen en las especificaciones de curso, programaciones y
plantillas de correccion.

La cuantificacion del aprendizaje es un juicio profesional del profesor que aplica
los criterios anteriores. La aplicacidon de estos criterios debe ser homogénea por lo que
se establece una sistemdtica de homogeneizacion de criterios descrito en el
procedimiento PR7601.

En el proceso de evaluacion y calificacion del aprendizaje del alumno la
percepcion e interpretacion del sistema de calificacion por parte del profesorado es un
elemento de variabilidad que requiere ser medido.

Para ello se realizan pruebas de calibracion entre los profesores segiin se
establece en PR7601.

Las encuestas se utilizan para la medicién de la satisfaccion con respecto de la
imparticién. La elaboracion y control de las mismas se establece en el procedimiento
PR8402: herramientas de mejora.

Cuando se detecte que un medio de medida de la conformidad de un curso no
permite una medida fiable, se comprobard que los resultados medidos con anterioridad
con ese medio han sido validos; ademds de tomar las acciones apropiadas para la
subsanacion de la desviacion.

5.5.- Medicién, analisis y mejora

En el Departamento de Hosteleria y turismo del ILE.S. “Sierra Blanca” ha
planificado e implantado procesos de seguimiento, medicidn, andlisis y mejora que
demuestran la conformidad de los cursos impartidos, asi como la conformidad y mejora
continua de la eficacia de su sistema de gestion de la calidad.
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¢ Seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente

El Departamento de Hosteleria y turismo del LE.S. “Sierra Blanca” identifica
como clientes a:

- Alumnos matriculados y sus familias.
- Empresas colaboradoras en FCT.

Se realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte del Departamento de Hosteleria y
Turismo del LE.S. “Sierra Blanca”, asi como su satisfaccion con los servicios recibidos.

Se ha determinado que la satisfaccion del cliente se mida directa e indirectamente:

La medicién directa se realiza mediante encuestas de satisfaccion, cuya aplicacion
se regula segtn lo indicado en el procedimiento PR8201; Medicién de la satisfaccion
del cliente.

La medicion indirecta se realiza mediante la recogida y andlisis de sugerencias,
quejas y reclamaciones. Se realiza siguiendo lo indicado en el procedimiento PR8202;
Sugerencias, quejas y reclamaciones de clientes.

e Seguimiento y medicion de procesos

El seguimiento y la medicidn de los procesos del sistema de gestion de la calidad
incluidos en el apartado 5.4 del presente Manual se realizan segin se indica a
continuacion.

Para estos procesos se han definido Planes de Control que recogen caracteristicas
de calidad, indicadores y sus correspondientes criterios de aceptacion, cuya consecucion
demuestra la capacidad de dichos procesos para alcanzar los resultados previstos.

- Los planes de control tendrdn la misma estructura que los planes de control
asociados al proceso “Desarrollo de los cursos” o proceso de ensefianza /
aprendizaje desarrollados en el apartado 5.4., variando su codificacion.

- Los Planes de control se codifican segin PCXXYY, donde XX expresa un
nimero que emana de la numeracién que otorga la Norma UNE-EN ISO
9001:2008 al apartado que desarrolla el requisito afectado; YY indica el
nimero de orden de Primer Nivel.

- Como norma general, para el seguimiento y medicidn de los procesos se
trabajara con criterio de autocontrol.
- Cuando se determine que un proceso no cumple los criterios de aceptacion

definidos se actuard siguiendo el procedimiento PR8301: Gestion de no
conformidades.
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e Seguimiento y medicion de los cursos

En el Departamento de Hosteleria y Turismo del LE.S. “Sierra Blanca” ha

definido una serie de caracteristicas para todos sus cursos para verificar su idoneidad.

Estas caracteristicas responden a dos aspectos:

efectividad del aprendizaje,
efectividad de la ensefnanza;

y se distribuyen de la siguiente manera

APRENDIZAJE ENSENANZA
Asistencia Clases impartidas
FORMACION Rendimiento de los alumnos Unidades impartidas
Satisfaccion en el desarrollo Adecuacion a lo planificado

Cada especificacion de curso recoge en detalle las caracteristicas de calidad a

considerar.

Planes

La sistemdtica para el seguimiento y medicion de estos pardmetros se recoge en
de Control que recogen caracteristicas de calidad, indicadores y sus

correspondientes criterios de aceptacion.

Los Planes de Control se codifican segin PCXXYY, donde XX expresa un

nimero que emana de la numeracion que otorga la Norma UNE-EN ISO 9001:2008 al
apartado que desarrolla el requisito afectado; YY indica las iniciales del subproceso de
enseflanza/aprendizaje.

Para otorgar la calificacién de conformidad a los cursos sélo se consideraran las

caracteristicas recogidas en estos planes de control.

El Jefe de Estudios otorga la aprobacién final de los cursos de Formacién

Profesional Especifica.

La evidencia de conformidad de los cursos y su aprobacién por parte del Jefe de

Estudios se documenta en las actas de las Juntas de Evaluacion.

Cuando se determine que un curso no cumple los requisitos especificados se

actuard segun lo indicado en el procedimiento PR8301: Gestién de no conformidades.

e Auditoria interna

En el Departamento de Hosteleria y Turismo del LE.S. “Sierra Blanca” realiza a
intervalos planificados auditorias internas para determinar si el sistema de gestion de la
calidad es conforme con:
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- las disposiciones planificadas

- los requisitos de la norma UNE-EN IS0 9001:2008
- los requisitos del sistema de gestion de la calidad

- su implantacion y si se mantiene de manera eficaz.

Para ello, las auditorias internas de la calidad se realizan segun se indica en el
procedimiento PR8203 que desarrolla las siguientes lineas bdsicas:

- Las auditorias se programan tomando en consideraciéon el estado y la
importancia de los procesos y las dreas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Anualmente se audita todo el sistema de gestion.

- Cada auditoria se planifica considerando: los objetivos y alcance de la
auditoria; metodologia y criterios a utilizar; componentes del equipo auditor;
identificacion de dreas a auditar; fechas de realizacion y agenda de las sesiones.

- La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias asegura la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no auditan
su propio trabajo.

- Los resultados de las auditorias se registran y se transmiten al personal que
tiene responsabilidad en el drea auditada.

- El cargo directivo responsable del drea que ha sido auditado se asegura que se
toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas.

- En las actividades de seguimiento de las auditorias se verifica y se registra la
implantacién y la eficacia de las acciones tomadas.

- Se informa a la Direccién del Centro de los resultados de las auditorias para
que lleve a cabo la revision del sistema de gestion de la calidad.

o Gestion de las no conformidades

En el Departamento de Hosteleria y Turismo del LE.S. “Sierra Blanca” ha clasificado
sus no conformidades en 4 tipos:

- de proceso

- de curso

- de productos/servicios comprados
- de otro tipo

En el Departamento de Hosteleria y Turismo del LE.S. “Sierra Blanca” asegura
que no se utilizan productos/servicios comprados, ni se ejecutan procesos, ni se
imparten cursos, todos ellos no conformes con los requisitos especificados ni se
producen otro tipo de desviaciones de forma intencionada; para ello, el control se realiza
segtn lo indicado en el procedimiento PR8301.
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Dicho procedimiento desarrolla los aspectos siguientes:

Se identifican y controlan los procesos, cursos y productos/servicios
comprados no conformes, asi como las desviaciones que impliquen una no
conformidad.

Se definen las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento
de las no conformidades.

Se toman acciones reparadoras para eliminar la no conformidad y sus efectos.
Se toman, cuando procede, acciones correctivas para tratar las causas de la no
conformidad y evitar su repetibilidad.

Se define cémo disponer de los productos/servicios comprados no conformes
para impedir su utilizacion o aplicacién originalmente previsto

Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier
accion tomada posteriormente.

Una vez tratada la no conformidad; el proceso, curso o producto/servicio
comprado se somete a una nueva verificacion para demostrar su conformidad con los
requisitos.

Cuando se detecta una no conformidad después de:

haber finalizado el curso
haber utilizado el producto/servicio comprado
haberse ejecutado completamente el proceso

Se toman acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la
no conformidad.

e Analisis de datos

Se han determinado, y se recopilan y analizan los datos apropiados para

demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar
dénde puede realizarse mejoras en su eficacia.

Los datos que se consideran son aquellos que provienen de las siguientes fuentes:

Verificacion en recepcion de productos / servicios adquiridos.
Seguimiento y medicién de cursos y procesos

Auditorias

Sugerencias, quejas y reclamaciones

Medicién de la satisfaccion del cliente

El andlisis de estos datos permite obtener informacién sobre:

La satisfaccion del cliente
La conformidad de los cursos y productos/servicios adquiridos
Capacidad de los procesos
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- Oportunidades de mejora
- Idoneidad de los proveedores

Este proceso de andlisis se realiza segun se indica en el procedimiento PR8401, y
es llevado a efecto basicamente por:
- ()rganos colegiados:
- Consejo Escolar
- Claustro de Profesorado

- Organos unipersonales de gobierno:
- Director.
- Jefe de Estudios.
- Secretario.
- Representante de la direccion

- ()rganos de coordinacion docente:
- Equipos Educativos.
- Equipo Técnico de Coordinacién Pedagdgica.
- Departamentos de coordinacién Did4cticas.

- Departamentos de Actividades Complementarias y Extraescolares
en los afios que sea posible.

- Area de competencia de Formacion Profesional.

Se han determinado técnicas y herramientas de mejora para recopilar,
documentar, y gestionar los datos empleados en el andlisis. Estas técnicas y
herramientas de mejora se describen en el procedimiento PR8402: herramientas de
mejora.

¢ Planificacién y gestion de la Mejora

En el Departamento de Hosteleria y Turismo del LE.S. “Sierra Blanca” ha
definido como un principio de actuacion la mejora continua de la eficacia y la eficiencia
de los procesos de su sistema de gestion.

Se dispone de un proceso definido en el procedimiento PR8501 que identifica,
planifica y gestiona de la mejora.

Las oportunidades y actividades de mejora se detectan mediante la utilizacién y
gestion de:

- La Misidn, politicas y estrategias (politica y los objetivos de la calidad).
- El andlisis de datos provenientes de:

- Gestion de compras y proveedores.

- Seguimiento y medicion de procesos y cursos.

- Auditorfas.
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- Sugerencias, quejas y reclamaciones.

En el Departamento de Hosteleria y Turismo del LE.S. “Sierra Blanca”

Las acciones preventivas, correctivas y de innovacion.
La revision del Sistema por parte de la Direccion.

e Acciones Correctivas

analiza

las causas de las no conformidades y determina e implanta acciones con objeto de evitar
que vuelvan a ocurrir. Dichas acciones se determinan e implantan segin se indica en el
procedimiento PR8502, que recoge las lineas bésicas definidas a continuacion:

En el Departamento de Hosteleria y Turismo del L.LE.S. “Sierra Blanca”

Las acciones correctivas que se inician para eliminar las causas de las no
conformidades son proporcionales a la magnitud de los problemas detectados y
a los riesgos que se deriven.

Las no conformidades identificadas (incluyendo las reclamaciones de los
clientes) son revisadas, y se evalia y determina la necesidad de adoptar
acciones correctivas.

Se investigan y determinan las causas de las no conformidades relativas a
cursos, procesos y productos/servicios comprados.

Se impulsa la participacion de las personas implicadas en el andlisis de causas
y determinacion de acciones correctivas.

Se determinan e implantan las acciones correctivas necesarias. Cualquier
cambio que resulte de la aplicacién se incorpora a la documentacion del
sistema de gestion de la calidad.

Se realiza un seguimiento para asegurar la ejecucién y la eficacia de las
acciones correctivas.

Los resultados de las acciones tomadas son registrados.

e Acciones Preventivas

analiza

las causas de las potenciales no conformidades y determina e implanta acciones con
objeto de prevenir su ocurrencia.

Dichas acciones de determinan e implantan segtin se indica en el procedimiento
PR8503, que recoge las lineas basicas definidas a continuacion:

Las acciones preventivas que se inician para prevenir la ocurrencia de las no
conformidades son proporcionales a la magnitud de los problemas previstos y a
los riesgos que se deriven.

Se determinan las no conformidades potenciales y se evalia la necesidad de
actuar.

Se investigan y determinan las causas de las no conformidades potenciales
relativas a cursos, procesos y productos/servicios comprados.
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- Se impulsa la participacion de las personas implicadas en el andlisis de causas
y determinacion de acciones preventivas.
- Se determinan e implantan las acciones preventivas necesarias. Cualquier
cambio que resulte de la aplicacién se incorpora a la documentacién del
sistema de gestion de la calidad.
- Se realiza un seguimiento para asegurar la ejecucion y la eficacia de las

acciones preventivas.

- Los resultados de las acciones preventivas son registrados.




