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1. INTRODUCCIÓN 
 
Este documento es un ejemplo del contenido y formato de un Manual de calidad conforme a 
los requisitos de la norma ISO 9001:2015. En Hedera Consultores implantamos su Sistema 
de Gestión de la Calidad de forma rápida y sencilla, garantizando la consecución de los 
certificados. 
 
El Manual de Calidad de HELIX JARDINERÍA  y los documentos que del mismo se derivan 
son de obligado cumplimiento por todos los empleados de nuestra organización. El personal 
de la organización debe velar por su confidencialidad y control. 
 
El Manual de Calidad se compone de diez apartados coherentes con la norma “UNE-EN ISO 
9001:2015 Sistemas de gestión de la calidad. Requis itos”. 
 
 

 
 
 

2. PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
 
HELIX JARDINERÍA  es una organización dedicada a las siguientes actividades: 
 

• Diseño de parques y jardines 
• Obras e instalaciones para el ajardinamiento 
• Mantenimiento de parques y jardines 

 
Contamos con personal de dilatada experiencia, seriedad y calidad que nos permite desear 
convertirnos en una empresa de referencia en el competitivo sector de la jardinería. 
 
Nuestros datos de contacto son los siguientes: 
 

• Razón social: HELIX JARDINERÍA, SL 
• Dirección: C/ Campogrande, 8. 28888. Madrid 
• Teléfono: 914445555 
• Web: www.helixjardineria20.org 
• e-mail: helix@helixjardineria20.org 
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3. OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
El presente manual de la calidad tiene por objeto especificar los requisitos de un sistema de 
gestión de la calidad, aplicables cuando una organización necesita demostrar su capacidad 
para suministrar productos y servicios conformes con los requisitos especificados por el 
cliente y los reglamentarios aplicables. 
 
Los requisitos del sistema de gestión de la calidad se centran en lograr la satisfacción del 
cliente y aumentar dicha satisfacción, cumpliendo con los requisitos del cliente a través de la 
aplicación del sistema, su mejora continua y la prevención de no conformidades. 
 
El manual de la calidad se aplica a las actividades desarrolladas por HELIX JARDINERÍA  
desde la identificación de los requisitos del cliente, a través de todos los procesos del sistema 
de gestión de la calidad, para conseguir la satisfacción del cliente. 
 
 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
 

4.1 Comprensión de la organización y su contexto 
 
Con el fin de cumplir con nuestra política y lograr los resultados previstos de nuestro sistema 
de gestión de la calidad hemos de tener presentes las siguientes cuestiones externas e 
internas: 
 
Cuestiones externas: 
 

• Entorno legal de nuestros servicios. 
• Entorno tecnológico. 
• Entorno competitivo 
• Entorno cultural, social y económico 

 
Cuestiones internas: 
 

• Valores y cultura de la organización 
• Conocimientos de la organización 
• Desempeño de la organización (procesos y sistema) 
• Servicios ofertados 

 
Estas cuestiones externas e internas son analizadas y revisadas, junto a las partes 
interesadas, según el procedimiento P-01 Planificación estratégica . 

 
 

 
 

 
 

“Un triunfador es aquel que se levanta y  busca las circunstancias que 
desea y si no las encuentra las fabrica.” (George B ernard Shaw). 
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4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas d e las partes 
interesadas 
 
Las partes interesadas y sus expectativas son identificadas y analizadas según lo definido en 
el procedimiento P-01 Planificación estratégica . 
 
La capacidad de la organización para proporcionar servicios y productos que satisfagan a los 
clientes depende de las siguientes partes interesadas y los factores asociados: 

• Helix Jardineria 
o Sostenibilidad económica basada en la satisfacción del cliente 
o Cumplimiento de requisitos de clientes y legales 
o Mejora continua 
o Correcto desempeño de los procesos 
o Servicios ofertados 

• Administraciones públicas: 
o Cumplimiento de los requisitos legales en materia de prestación del servicio. 

• Clientes: 
o Solicitud de servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas 
o Los servicios a prestar deben atender los requisitos legales 
o Adecuación del servicio al entorno cultural, social y económico del cliente 
o Facilidades de acceso a nuestra organización 

• Empleados de Helix Jardineria. 
o Sostenibilidad económica de la organización a través de la satisfacción del 

cliente. 
o Necesidades formativas 

• Competidores 
o Prácticas comerciales y de venta 
o Metodología de prestación del servicio 

• Proveedores / Partners 
o Relaciones de beneficio mutuo 
o Innovaciones en tecnologías o en la prestación del servicio 

 
Las necesidades y expectativas de las partes interesadas han sido tenidas en cuenta y, en la 
medida de lo posible, incorporadas a nuestro sistema de gestión. 

 
 

 
 
 

4.3 Determinación del alcance del sistema de gestió n de la 
calidad 
 
El alcance de nuestra actividad empresarial en el que se engloban los procesos de nuestros 
servicios, enfocados a la satisfacción del cliente y la mejora continua del sistema, es: 
 
"Diseño de parques y jardines. Realización de obras  e instalaciones para el 
ajardinamiento. Mantenimiento de parques y jardines ”. 
 
Se consideran aplicables todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 
 

“ Ninguna persona puede ver y comprender en otros lo que ella misma no 
ha vivido” (Herman Hesse). 
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4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos  
 
HELIX JARDINERÍA  planifica su sistema de gestión de la calidad y sus procesos 
determinando: 
 

 Las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos 
 La secuencia e interacción de estos procesos 
 Los criterios para asegurarse la operación eficaz y el control de estos procesos 
 Los recursos necesarios 
 Las responsabilidades y autoridades de los procesos 
 Los riesgos y oportunidades 
 La evaluación e implementación de cualquier cambio necesario para asegurar el logro 

de los resultados previstos 
 
HELIX JARDINERÍA  dispone de procedimientos documentados para apoyar la operación de 
los procesos y conserva la información documentada para tener la confianza de que los 
procesos se realizan según lo planificado. 
 
En el siguiente gráfico y la tabla posterior se detallan los procesos llevados a cabo en HELIX 
JARDINERÍA  y su interacción: 
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PROCESO PRINCIPAL 

PROCESO ELEMENTO DE ENTRADA ELEMENTO DE SALIDA 

P-02 Comercial 
Necesidades de clientes 
Diseños según P-03 Diseño 

Elementos de entrada para P-03 
Diseño. 
Contratos y pedidos de clientes 
para P-05 Operaciones. 
Información para necesidad de 
compra según P-04 Compras 

P-03 Diseño 
Datos de entrada para el diseño 
según P-02 Comercial 

Diseño de jardines para P-02 
Comercial y P-05 Operaciones. 

P-04 Compras 

Necesidades de compra y 
subcontratación para realizar las 
tareas de P-05 Operaciones y 
otros procesos del sistema. 

Recursos y subcontrataciones 
para el desarrollo de los 
procesos. 
Proveedores seleccionados y 
evaluados para suministrar 
productos y servicios para P-05 
Operaciones y otros procesos 

P-05 Operaciones 
Contratos y pedidos de clientes 
Disponibilidad de recursos 
propios y subcontratados 

Servicios prestados al cliente 
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PROCESOS AUXILIARES 

PROCESO ELEMENTO DE ENTRADA ELEMENTO DE SALIDA 

Política 

Implantación de SGC. 
Requisitos y estado de 
satisfacción de clientes. Partes 
interesadas y contexto de la 
organización 

Directrices de política de calidad 
para la planificación del sistema 
y mejorar la satisfacción del 
cliente 

Comunicación 
Necesidades de comunicación 
de todos los procesos 

Comunicaciones realizadas 
correctamente para el correcto 
desempeño de los procesos 

P-01 Planificación 
estratégica 

• Contexto de la 
organización 
• Partes interesadas 
• Indicadores de procesos 
y su desempeño 
• Resultados de 
auditorías 

• Objetivos de calidad 
• Informe de revisión del 
sistema 
• Acciones de mejora 

P-06 Personas y 
conocimiento 

Personal para el desarrollo de 
los procesos 

Personal competente para el 
desarrollo de los procesos 

P-07 Infraestructuras 
Equipos e infraestructuras 
necesarias para el desarrollo de 
los procesos 

Equipos e infraestructuras en 
correcto estado para el 
desarrollo de los procesos 

P-08 Gestión de 
documentos 

Documentos y registros del 
sistema 

Documentos y registros del 
sistema aprobados y 
controlados 

P-09 Satisfacción del 
cliente 

Clientes que han recibido los 
servicios de P-02 Comercial 

Resultados de satisfacción para 
informe de revisión del sistema y 
P-01 Planificación estratégica 

P-10 Análisis y 
evaluación 

Todos los procesos del sistema 
Indicadores de gestión 
controlados 

P-11 Auditoría interna Todos los procesos del sistema 
Resultados del cumplimiento de 
todos los procesos del sistema 

P-12 No conformidades, 
reclamaciones y 
acciones 

Todos los procesos del sistema 

No conformidades y 
reclamaciones resultas. 
Acciones emprendidas y 
verificación de su eficacia. 
Resultados se incorporan a P-01 
Planificación estratégica 
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5. LIDERAZGO 
 

5.1. Liderazgo y compromiso 
 
La dirección de la organización demuestra el liderazgo y el compromiso con respecto al 
sistema de gestión de la calidad: 
 

 Asumiendo la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad. 

 Asegurando el establecimiento de la política y los objetivos de la calidad, siendo 
compatibles con el contexto y la dirección estratégica de la organización. 

 Asegurando la integración de los requisitos del sistema de gestión de la calidad en los 
procesos de negocio de la organización. 

 Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos. 
 Asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios para el sistema de gestión de 

la calidad. 
 Asegurándose de que el sistema de gestión de la calidad logre los resultados 

previstos. 
 Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad. 
 Promoviendo la mejora. 
 Apoyando otros roles pertinentes de la dirección, para demostrar su liderazgo en la 

forma en la que aplique a sus áreas de responsabilidad. 
 
La dirección demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente 
asegurándose de que: 
 

 Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y 
los legales y reglamentarios aplicables. 

 Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la 
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfacción 
del cliente. 

 Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción del cliente. 
 

 
 

 
5.2. Política 

 
La Política de Calidad  está expresada por la dirección y archivada en los documentos del 
sistema para asegurar que es adecuada a la organización, las expectativas y necesidades de 
los clientes, incluye el compromiso de mejora continua, es la base para establecer los 
objetivos de calidad, es entendida y comunicada a toda la organización y se revisa 
periódicamente coincidiendo con la revisión del sistema por la dirección. 
 
La política se encuentra disponible para cualquier parte interesada, previa consulta al 
Responsable de Calidad. 
 
 
 
 

“ No es tarea fácil dirigir a hombres, empujaros, en cambio, es muy 
sencillo” (Rabindranath Tagore). 
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5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la o rganización 

 
La dirección se asegura, según lo especificado en P-06 Personas y conocimiento , de que 
las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignen, comuniquen y se 
entiendan en toda la organización 
 
La dirección define el rol de Responsable de Calidad, que entre otras funciones, tiene la 
responsabilidad y la autoridad para: 
 

 Asegurarse de que el sistema de gestión de la calidad es conforme con los requisitos 
de la norma ISO 9001:2015. 

 Asegurarse de que los procesos generan y proporcionan las salidas previstas. 
 Informar, en particular, a la dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la 

calidad y sobre las oportunidades de mejora. 
 Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organización. 
 Asegurarse de que la integridad del sistema de gestión de la calidad se mantiene 

cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestión de la calidad. 
 
Los roles de la organización quedan representados en el siguiente organigrama: 
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6. PLANIFICACIÓN 
 

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 
 
Al planificar el sistema de gestión de la calidad se considera el contexto de la organización, 
los requisitos de las partes interesadas y la determinación de los riesgos y oportunidades que 
sean necesarios abordar. La planificación del sistema tiene como finalidad: 
 

 Asegurar que el sistema de gestión de la calidad pueda lograr sus resultados previstos 
 Aumentar los efectos deseables 
 Prevenir o reducir efectos no deseados 
 Lograr la mejora 

 
La planificación y el tratamiento de los riesgos y oportunidades quedan descritos en el 
procedimiento P-01 Planificación estratégica . Las acciones parar abordar riesgos y 
oportunidades se verán reflejadas en los objetivos de calidad y en acciones de mejora, la 
metodología para establecer acciones se encuentra definida en el procedimiento P-12 No 
conformidades, reclamaciones y acciones . 
 
En la siguiente tabla se presentan los posibles tipos de riesgos y oportunidades por proceso 
que deben ser tenidos en cuenta en el momento de realizar el análisis de riesgos y 
oportunidades. 
 
 

PROCESO PRINCIPAL. Apartado 8. 

PROCESO RIESGOS Y OPORTUNIDADES 

P-02 Comercial 

• Riesgo de incumplimiento de requisitos de cliente 
• Riesgo de presupuestos erróneos 
• Riesgo de no alcanzar las expectativas de venta 
• Oportunidad de acceso a nuevos clientes 
• Oportunidad de venta cruzada a cliente actual 

P-03 Diseño 

• Riesgo de cumplir las expectativas de clientes 
• Riesgo de errores en materiales 
• Oportunidad de favorecer la venta 
• Oportunidad de ahorro de coste 

P-04 Operaciones 

• Riesgo de insatisfacción del cliente 
• Riesgo de error en instalación 
• Riesgo de error en mantenimiento 
• Riesgo de incumplimiento legal 
• Oportunidad de fidelización de clientes 
• Oportunidad de mejora del servicio 
• Oportunidad de venta cruzada a cliente actual 

P-05 Compras 

• Riesgo de insatisfacción del cliente por errores en los 
materiales o servicio aportados por el proveedor 

• Oportunidad de alianzas para el beneficio común, 
posible acceso a clientes. 

• Oportunidad de mejora del servicio 
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PROCESOS AUXILIARES 

PROCESO RIESGOS Y OPORTUNIDADES 

Política 
• Riesgo de incumplimiento de la política 
• Oportunidad como herramienta de sensibilización a la 

organización y a las partes interesadas 

Comunicación 

• Riesgo: Incorrecto desempeño de los procesos por 
falta de comunicación 

• Oportunidad: Participación y sensibilización del 
personal 

P-01 Planificación estratégica 
• Riesgo de no identificación de riesgos y oportunidades 

relevantes 
• Oportunidad de identificación de acciones de mejora 

P-06 Personas y 
conocimiento 

• Riego de personal no competente para el desempeño 
de los procesos 

• Oportunidad de motivación al personal 
• Oportunidad de carácter diferenciador respecto a la 

competencia 

P-07 Infraestructuras 
• Riesgo de servicio no conforme por equipo en mal 

estado 
• Oportunidad de satisfacción del cliente 

P-08Gestión de documentos 

• Riesgo de falta de control de documentos necesarios 
para el desempeño del sistema de gestión 

• Oportunidad de mejorar la gestión del conocimiento de 
la organización 

P-09 Satisfacción del cliente 

• Riesgo de no disponer de una correcta información 
sobre el grado de satisfacción de los clientes 

• Oportunidad de dirigir las mejoras a los aspectos 
relevantes identificados 

P-10 Análisis y evaluación 
• Riesgo de indicadores no representativos del 

desempeño de los procesos 
• Oportunidad de identificación de mejoras 

P-11 Auditoría interna 
• Riesgo de realizar auditorías no efectivas que no 

detecten errores ni oportunidades de mejora 
• Oportunidad de detección de oportunidades de mejora 

P-12 No conformidades, 
reclamaciones y acciones 

• Riesgo de no detección y documentación de las no 
conformidades y reclamaciones 

• Riesgo de emprender acciones no eficaces 
• Oportunidad de mejora a partir de conocer los errores 
• Oportunidad de identificar mejoras 

 
 

 
 
 
 
 

“ Suerte es lo que sucede cuando la preparación y la oportunidad se 
encuentran y fusionan” (Voltaire). 
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6.2. Objetivos de la calidad y planificación para l ograrlos 
 
Extintores Arte establece los objetivos de la calidad según lo especificado en P-01 
Planificación estratégica . 
 
Los objetivos de la calidad deben: 
 

 Ser coherentes con la política de la calidad 
 Ser medibles 
 Tener en cuenta los requisitos aplicables 
 Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de 

la satisfacción del cliente 
 Ser objeto de seguimiento 
 Comunicarse 
 Actualizarse 

 
En la planificación de los objetivos de la calidad se determina: 
 

 Qué se va a hacer 
 Qué recursos se requerirán 
 Quién será el responsable 
 Cuando se finalizará 
 Cómo se evaluarán los resultados 

 
 

 
 
 

6.3 Planificación de los cambios 
 
Cuando sea necesaria la realización de cambios en el sistema de gestión de la calidad, los 
mismos se realizan de forma planificada, bien sea como objetivo de calidad o como acción 
según P-12 No conformidades, reclamaciones y acciones . 
 

 
 

“ Cuando el objetivo te parezca difícil, no cambies d e objetivo; busca un 
nuevo camino para llegar a él” (Confucio). 
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7. APOYO 
 

7.1 Recursos 
 
7.1.1 Generalidades 

 
HELIX JARDINERÍA determina y proporciona los recursos necesarios para el 
establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestión de 
la calidad. 
 
La organización considera: 
 

 Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes 
 Las necesidades a obtener de los proveedores externos 

 
 

 
 
 

7.1.2. Personas 

 
HELIX JARDINERÍA proporciona las personas necesarias para la implementación eficaz de 
su sistema de gestión de la calidad y para la operación y control de sus procesos. 
 
 
7.1.3. Infraestructura 

 
HELIX JARDINERÍA proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la operación de 
sus procesos, esto incluye: 
 

- Oficinas centrales y almacén 
- Equipos de trabajo 
- Vehículos 
- Las redes de comunicación, y 
- Los equipos informáticos 

 
La gestión de los equipos e infraestructuras se realiza según lo especificado en P-07 
Infraestructuras . 
 
 
7.1.4. Ambiente para la operación de los procesos 

 
HELIX JARDINERÍA proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operación de sus 
procesos. Este ambiente incluye los factores humanos (sociales y psicológicos) como los 
factores físicos (temperatura, higiene, iluminación, etc.). 
 
 

“ En los contratiempos, sobre todo, es en donde conoc emos todos 
nuestros recursos, para hacer uso de ellos” (Horaci o). 
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7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 

 
La gestión de los recursos de seguimiento y medición se realiza según lo especificado en P-
07 Infraestructuras . 
 
7.1.6 Conocimientos de la organización 

 
Los conocimientos de la organización son transmitidos mediante sesiones formativas, según 
lo especificado en el procedimiento P-06 Personas y conocimiento , y con la distribución de 
documentos necesarios para el desempeño de las actividades, según lo especificado en P-08 
Gestión de documentos. 
 
 

7.2 Competencia 
 
HELIX JARDINERÍA determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo 
su control, un trabajo que afecta al desempeño y eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
 
Estas personas han de ser competentes, basándose en la educación, formación o experiencia 
apropiadas. 
 
HELIX JARDINERÍA emprende acciones para adquirir la competencia necesaria según lo 
documentado en el procedimiento P-06 Personas y conocimiento . 

 
 

 
 
 

7.3 Toma de conciencia 
 
HELIX JARDINERÍA se asegura de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de 
la organización tomen conciencia de: 
 

 La política de la calidad 
 Los objetivos de calidad pertinentes 
 Su contribución a la eficacia del sistema de gestión de la calidad 
 Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestión de la 

calidad. 
 
Estos cuatro aspectos son incorporados como necesidades para cumplir el rol o perfil de 
empleado, según lo especificado en P-06 Personas y conocimiento . 
 
 

7.4 Comunicación 
 
Los aspectos a comunicar tanto internamente como externamente, se encuentran definidos 
en este manual y en los procedimientos documentados que forman el sistema de gestión de 
calidad. 

“ Un hombre competente es un hombre que se equivoca s egún las reglas ” 
(Paul Valéry). 
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Cada comunicación debe contemplar: 
 

 Qué comunicar 
 Cuándo comunicar 
 A quién comunicar 
 Cómo comunicar 
 Quién comunica 

 
La organización ha definido un plan de comunicación , archivado como documento del 
sistema, en el que se detallan las diferentes comunicaciones a realizar y sus participantes. 
 

7.5 Información documentada 
 
El tipo de documentos, la metodología de creación, actualización y control de la información 
documentada se encuentra descrita en el procedimiento P-08 Gestión de documentos . 

 
 

 
 
 

8. OPERACIÓN 
 

8.1 Planificación y control operacional 
 
HELIX JARDINERÍA tiene planificados y desarrollados los procesos necesarios para la 
correcta prestación del servicio según lo definido en el diagrama y la tabla del apartado 4.4. 
 
 

8.2 Requisitos para los productos y servicios 
 
En el procedimiento P-02 Comercial  se encuentran definidas las actividades para: 
 

 Realizar la comunicación con el cliente 
 Determinan los requisitos de los productos y servicios 
 Revisar los requisitos de productos y servicios 
 Realizar modificaciones en los requisitos de los productos y servicios 

 
 

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicio s 
 
El diseño de los proyectos de jardinería se desarrolla según la metodología especificada en el 
procedimiento P-03 Diseño . HELIX JARDINERÍA se asegura de que las necesidades y 
expectativas de los clientes son incorporadas a las propuestas de jardinería presentadas. 

 

 
 

 

“ Lo que conduce y arrastra al mundo no son las máqui nas sino las ideas ” 
(Víctor Hugo). 

“ La lectura hace al hombre completo; la conversación  lo hace ágil, el 
escribir lo hace preciso” (Francis Bacon) 
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8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados 

externamente 
 
En el procedimiento P-04 Compras  se encuentran definidas las actividades para: 
 

 Asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente 
son conformes a los requisitos. 

 Comunicar a los proveedores externos los requisitos. 
 Realizar los controles o inspecciones a los procesos, productos o servicios solicitados. 
 Seleccionar y evaluar a los proveedores externos. 

 
 

8.5 Producción y provisión del servicio 
 
HELIX JARDINERÍA implementa la provisión del servicio bajo condiciones controladas y 
según lo especificado en el procedimiento P-03 Operaciones. 
 
 
8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 

 
Las condiciones controladas, definidas en los procedimientos anteriores, incluyen: 
 

 La disponibilidad de información documentada sobre los productos y servicios 
 La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medición adecuados 
 La implementación de actividades de seguimiento y medición en las etapas 

apropiadas para verificar que se cumplen los criterios de aceptación de los productos y 
servicios. 

 El uso de la infraestructura y el entorno adecuados. 
 La designación de personas competentes 
 Implementación de acciones para prevenir los errores humanos 
 La implementación de actividades liberación, entrega y posteriores a la entrega. 

 
 
8.5.2 Identificación y trazabilidad 

 
Los servicios se encuentran perfectamente identificados y trazados según lo documentado en 
P-05 Operaciones . 
 
 
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 

 
Ante cualquier pérdida o deterioro de productos de nuestros clientes o proveedores externos 
se actúa según lo definido en el procedimiento P-12 No conformidades, reclamaciones y 
acciones , comunicándose inmediatamente la situación al cliente o proveedor afectado. 
 
 
8.5.4 Preservación 

 
El almacenamiento de productos se realiza según lo especificado en P-05 Operaciones . 
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8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 

 
Las actividades posteriores a la entrega se realizan según lo especificado en P-05 
Operaciones . 
 
 
8.5.6 Control de los cambios 

 
Los cambios que puedan producirse en la provisión de nuestro servicio son realizados por la 
persona responsable de la actividad definida en P-05 Operaciones. 

 
 

 
 
 

8.6 Liberación de los productos y servicios 
 
En el procedimiento P-05 Operaciones se encuentran definidas las actividades de inspección 
y liberación anteriores a la entrega de los productos/servicios a nuestros clientes. 
 
 

8.7 Control de las salidas no conformes 
 
Los equipos o servicios que se identifiquen como no conformes son tratados según lo definido 
en P-12 No conformidades, reclamaciones y acciones. 
 

 

 
 
 

“ La inteligencia es la habilidad para adaptarse al c ambio ” ( Stephen 
Hawking). 
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9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
 

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
 
9.1.1 Generalidades 

 
HELIX JARDINERÍA evalúa el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
 
 
9.1.2 Satisfacción del cliente 

 
HELIX JARDINERÍA realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en 
que se cumplen sus necesidades y expectativas según lo definido en el procedimiento P-09 
Satisfacción del cliente . 

 

 
 

 
9.1.3 Análisis y evaluación 

 
HELIX JARDINERÍA analiza y evalúa los datos y la información que surgen por el 
seguimiento y la medición de los procesos. Este análisis y evaluación se encuentra descrito 
en los procedimientos P-10 Análisis y evaluación  y P-01 Planificación estratégica . 
 
 

9.2 Auditoría interna 
 
La metodología para la realización de las auditorías internas se encuentra definida en el 
procedimiento P-11 Auditoría interna . 
 
La auditoría interna a nuestro sistema proporciona información acerca de si el sistema de 
gestión de calidad: 
 

 Es conforme con: 
o Nuestros propios requisitos 
o Los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 

 Se implementa y mantiene eficazmente. 
 
 

9.3 Revisión por la dirección 
 
La dirección de HELIX JARDINERÍA revisa el sistema de gestión de la calidad para 
asegurarse de su conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continuas con la dirección 
estratégica de la organización. 
 
El contenido y la metodología de la revisión por la dirección se encuentran documentados en 
el procedimiento P-01 Planificación estratégica . 
 

“Háblame para que yo te conozca” (Séneca). 
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10. MEJORA 
 

10.1 Generalidades 
 
HELIX JARDINERÍA selecciona las oportunidades de mejora e implementa acciones de 
mejora para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del cliente. 
 
Estas mejoras deben incluir: 
 

 Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, así como considerar las 
necesidades y expectativas futuras. 

 Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados. 
 Mejorar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 

 
 

10.2 No conformidad y acción correctiva. 
 
El tratamiento de las no conformidades y las acciones correctivas se encuentra descrito en el 
procedimiento P-12 No conformidades, reclamaciones y acciones. 
 
 

10.3 Mejora continua 
 
HELIX JARDINERÍA mejora continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia del 
sistema de gestión de la calidad. Las herramientas para la mejora continua se encuentran 
descritas en los procedimientos P-01 Planificación estratégica  y P-12 No conformidades, 
reclamaciones y acciones . 
 
 

 


