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0. ANTECEDENTES

JUAN IGNACIO LUNA CABALLERO con DNI 77803 005-P alumno de
Ingeniero de Organizacion Industrial de la Escuela Superior de Ingenieros de Sevilla
elabora el presente proyecto fin de carrera necesario para la obtencion de la

mencionada titulacion

El alumno fue durante dos afios Responsable de Logistica de la empresa AMG
Servicios de Marketing Promocional, S.L (en adelant e AMG) dedicada al alquiler,
montaje, mantenimiento y desmontaje de estructuras temporales (carpas) y sus
complementos:. tarima, moqueta, doble techo y cortinajes decorativos, calefaccion y

aire acondicionado, plantas decorativas.

AMG presta unos servicios personalizados a todos sus clientes, ofreciendo en
primer lugar el desarrollar el disefio de todos los espacios interiores y exteriores

ocupados por las carpas.

La gran parte del negocio de AMG esta enfocado al &mbito de los eventos de
alto nivel de calidad (competiciones deportivas, presentaciones corporativas,
exposiciones culturales) siendo su ambito de trabajo todo el continente europeo.

Algunos de sus trabajos mas significativos son:

* Proveedora Europa para carpas del Vip Village del Moto GP.

» Proveedora Europa para carpas del espacio de hospitalidad y boxes en
el Campeonato Mundial de Rallies (WRC), para el equipo Hyundai
Motorsport

El alumno a partir de los experiencia adquirida en este puesto y los conocimientos

obtenidos en diferentes asignaturas de la titulacion de Ingenieria de Organizacion

Industrial cursadas por el alumno, se ha elaborado el presente proyecto fin de carrera.
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1. OBJETO DEL PROYECTO

El objeto de este proyecto fin de carrera es la elaboracion de un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2008 en una empresa de
alquiler, montaje, mantenimiento y desmontaje de estructuras temporales (carpas) y

complementos.

Al mismo teniendo en cuenta las caracteristicas de la empresa objeto (emplazada
en el sector de los eventos de alta calidad) y la situacion actual de la certificacion de
calidad ISO 9001 (crecimiento considerable de organizaciones que posee la
certificacion pero sin un papel efectivo en la mejora real y eficiente del funcionamiento
de dichas organizaciones), se han afadido dentro del Sistema de Gestién de la

Calidad disefiado algunos principios indicados en la normas:

« 1S0O 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una
organizacion. Enfoque de Gestion de la Calidad.,

* IS0 20121:2012 Sistemas de Gestion de la sostenibilidad de
eventos. Requisitos con recomendaciones de uso

De manera que se pueda obtener en un futuro por AMG su diferenciacion con su
competencia sectorial y el éxito sostenido de la organizacién, asi como la posibilidad
de disponer de un Sistema de Gestidén de la Sostenibilidad de Eventos adecuando asi
su funcion de proveedor de alta calidad para eventos del maximo nivel en el &mbito

europeo y mundial.

No forma parte del objeto del presente Proyecto la implantacion del Sistema
disefiado.

La documentacion de este proyecto fin de carrera se pone a disposicion de la
direccion de AMG Servicios de Marketing Promocional, S.L. a fin de facilitar la
implantacion efectiva de un sistema de calidad seguin norma ISO 9001:2008 dentro de

la organizacion si asi se decidiera y sentar las bases para una progresiva
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implantacion en la organizacion de los principios de las normas ISO 9004:2009 y /SO

20121:2013

Este proyecto se entrega al tribunal correspondiente de la Escuela Superior de

Ingenieros de Sevilla

2. ESTRUCTURACION DEL PROYECTO

El Proyecto Fin de Carrera se ha estructurado en tres partes:

1. MEMORIA

Incluye toda la documentacion que no forma parte en si del sistema de calidad segln
ISO 9001:2008 pero que es necesaria para entender el proyecto, asi como para

facilitar la implantacion del sistema. Los contenidos de este volumen son

¢ Antecedentes

* Objeto

» Descripcion de la empresa tipo

» Metodologia. Descripcion de la calidad y los sistemas de gestion de la calidad

¢ Metodologia. La calidad en los eventos

e Conclusiones vy Descripcion del Sistema de Gestion de la Calidad propuesto
para la empresa

e Bibliografia Utilizada

2. MANUAL DE CALIDAD

Junto con el volumen del manual de procedimientos, constituye la documentacion

necesaria para el sistema de calidad. Dentro del Manual se incluye:

JUAN LUNA CABALLERO 6
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* Relacién de los procedimientos implementados.
* Mapa de procesos.
» Politica de la calidad.

* Organigrama.
3. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Junto con el volumen del manual de calidad, constituye la documentacion necesaria

para el sistema de calidad. Dentro de este volumen se incluyen:

» Procedimientos de Calidad.
* Instrucciones de Trabajo.

* Registros de Calidad
3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA OBJETO DEL PROYECTO

3.1 Introduccién

AMG Servicios de Marketing Promociona,
S.L. fue fundada en 1999 en Dos Hermanas (Sevilla)

por un equipo humano con una larga experiencia en el AMG

sector de la estructuras temporales. ey

AMG no es una empresa que se dedigue sélo y exclusivamente al montaje de
carpas, sino que ofrece a sus clientes un servicio de "llave en manao", es decir,
ademas de proveerles con carpas, también le ofrece la posibilidad de complementar

las mismas, con tarima, moqueta, doble techo, paredes y cortinajes interiores

JUAN LUNA CABALLERO 7
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decorativos, calefaccién y aire acondicionado, WC, plantas decorativas y cualquier

otro elemento que puedan necesitar el cliente para la realizacion de su evento.

La empresa presta unos servicios personalizados a todos sus clientes,
ofreciendo si asi lo desean el desarrollar el disefio global de todos los espacios

interiores y exteriores ocupados por las carpas.

La gran parte del negocio de AMG esta enfocado al ambito de los eventos
(competiciones deportivas, presentaciones corporativas, exposiciones culturales), si
bien en los ultimos afios se ha introducido en otros segmentos de mercado para la
aplicacion de las estructuras temporales tales como almacenes logisticos o mercados
y supermercados temporales.

AMG cuenta con pagina web www.amgservicios.com

3.2 Servicios y productos ofertados por la empresa

CARPAS
AMG cuenta con un amplio stock de estructuras temporales en propiedad o en
régimen de leasing/alquiler. Igualmente en funcion de las necesidades de sus clientes

para el servicio puede optar por alquilar dichas estructuras a otras empresas del sector

Se indican los modelos mas usuales utilizados por AMG

ARCO (techo en forma de arco). Tanto en una planta como en doble planta.

il B
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A DOS AGUAS Tanto en una planta como en doble planta.

ESPECIALES

Las carpas se caracterizan por poseer cerramientos cerrados de cristal o PVC y
puertas antipanico de cristal con simple o doble hojay 2 01 m. de ancho

Todas las carpas cuentan con techo de lonas opacas de PVC ignifugo. A los
clientes se les da la posibilidad de personalizar los techos.
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Todas las carpas ofertadas por AMG, cuentan con suelo de tarimas tipo

cassette interconectadas. Este sistema esta disefiado de tal forma que sirve al mismo

tiempo como lastre para las diferentes estructuras. De esta forma limita el uso de

bloques de hormigdn para el lastrado de carpas o picas.

COMPLEMENTOS

En funcion de las necesidades de sus clientes AMG oferta conjuntamente a sus

carpas o por separado, los siguientes productos:

* PLATAFORMAS: Para adaptar y hacer posible que el evento se desarrolle
con toda normalidad sea cual sea el terreno que disponga para la ubicacion

de las carpas

* DOBLE TECHO Y CORTINAJE DECORATIVO: Los dobles techos
decorativos ocultan de la vista la estructura superior de la carpa dotando al

interior de una ambiente mas agradable y acogedor.

* MOQUETA: AMG ofrece a sus clientes moqueta de color o personalizada.

* DIVISION MODULAR: Por medio de las divisiones modulares se permiten

la compartimentacion del interior de las carpas.

* MOBILIARIO DE INTERIOR: La empresa ofrece a sus clientes completar
los interiores de sus carpas con mobiliario de disefio (mesas, sillas,

mostradores, taburetes).

 AUDIOVISUALES: Los elementos audiovisuales permiten aportar
informacion extra sobre la imagen o sobre los productos que se estan
presentando. AMG alquila a sus clientes, incluyendo un servicio de

mantenimiento:

JUAN LUNA CABALLERO 10
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» PLANTAS: Se ofrece una amplia variedad en plantas tanto en la
decoracion de interiores como en los exteriores que permita combinarse con

el mobiliario y colores de las estancias del interior y exterior de las carpas.

+ CLIMATIZACION Se ofrece la posibilidad de climatizar sus carpas mediante
maquinas de bomba de calor de diferente modelos. Se incluye la posibilidad

de contar con un servicio de mantenimiento.

* INSTALACION ELECTRICA Las carpas de AMG pueden contar con
iluminacion, tomas de corriente y alumbrado de emergencia de acuerdo a las

necesidades del cliente y las exigencias normativas.

« EQUIPOS ELECTROGENOS En caso de que no exista un origen de
suministro eléctrico cercano a las carpas montadas, AMG ofrece la
posibilidad de alquilar (con servicio de mantenimiento incluido) equipos

electrégenos.

» TERRAZAS Y MOBILIARIO DE EXTERIOR AMG: oferta a sus clientes el
disefio y montaje de terrazas exteriores con suelos de madera, césped
artificial 0 moqueta de exterior acompafado de mobiliario en teca, aluminio,
etc. para que se adapte al gusto o al acontecimiento que se desarrolla.
Igualmente se pueden incorporar vallas de acero inoxidable, madera,

metalicas, asi como mastiles y banderolas publicitarias.

« WC: AMG alquila a sus clientes cabinas toilets completamente equipados y
de facil accesibilidad. De acuerdo a las necesidades del cliente estas

cabinas pueden ser individuales, de obra, basicos, VIPs.

JUAN LUNA CABALLERO 11
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3.3 Organigrama y Recursos Humanos

ANMG

WWW.AMGEERVICIOS .Ccam WWW . AMGESERVICIOS.COM

DIRECTOR
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‘ Diseflador Grafico 1
Operano Almacen 2

Maontadar 1

Operano Aimacen 3
Disefiador Grafico 2 Montador 2

Operaric Almacen 4
Montador 3

3.4 Recursos Materiales: Instalaciones y Vehiculos
Actualmente las instalaciones de AMG se encuentran en una nave de 1.000
m2 situado en el P.l. Carretera La Isla de Dos Hermanas. En la nave se encuentra

una maquina para el lavado de lonas.

Para el transporte de las carpas y complementos, AMG cuenta con una cabeza

tractora equipado con gria de 10 T.y un remolque.

AMG cuenta con varias furgonetas para el traslado de su personal de montaje,

JUAN LUNA CABALLERO 12
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3.5 Principales Trabajos de los ultimos afios de AMG

Montaje “llave en mano” de la zona VIP VILLAGE en las pruebas del

Campeonato del Mundo de Motociclismo que se celebran en Europa.

Proveedora Europea para carpas del espacio de hospitalidad y boxes en el

Campeonato Mundial de Rallies (WRC), para el equipo Hyundai Motorsport

Barcelona World Race (2007 y 2010),

X Games Barcelona (2013)

Andalucia Valderrama Masters Golf (2010 y 2011),
Madrid Masters Golf (2010),

Ferrari World Finals (2010, 2011 y 2012),
Europeo de Atletismo 2010,

Audi MedCup (desde 2007),

Volvo Ocean Race (2008 y 2011),

Copa Davis Tenis (2011 y 2012),
Andalucia Tennis Experience (2011)
Madrid Open de Tenis (2010 y 2011)...

Ademas de numerosas presentaciones de marcas como BMW, GM, Fiat y

Porsche, entre otras.

3.6 Elementos diferenciadores de la empresa objeto del proyecto

En funcion del sector donde se ubica como por el tipo de cliente con los que

trabaja, se puede indicar los siguientes elementos diferenciadores

» Trabajar principalmente en el &mbito de los eventos de alto nivel y por
todo el continente europeo, sus clientes valoran més la alta calidad del

servicio que el precio

* Ademas de los clientes, es decir la organizaciobn que paga para la

realizacion del evento (ej: agencia de eventos, u entidad organizadora

JUAN LUNA CABALLERO 13
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del evento) es muy importante en la prestacion de un servicio de calidad
los requisitos que pueden venir impuestos por otras partes interesadas,

tales como:

o Patrocinadores del evento: Marcas Comerciales,
Administraciones Publicas

0 Propietarios o gestores de los emplazamientos donde se
realizan esos eventos: Circuitos de Velocidad, Estadios

Deportivos, Ayuntamientos, etc

» Lafase del disefio del servicio incluye la leccion y determinacion del tipo
de carpa(s), complementos y distribucién interior mas adecuado para el
evento y las necesidades del cliente. Durante esa fase es de maxima
importancia la comunicaciéon con el cliente y asesorar en base a la

experiencia previa que pudiera tener AMG.

« Igualmente la fase de disefio debe ser lo suficiente flexible, al ser
frecuente posibles cambios aun estando en fase de montaje de las
carpas. Todo ello para entender necesidades de ultima hora de cliente
(mas frecuentes en el mundo de los eventos) o a imprevisto surgidos en

el lugar de montaje.

» Lagestion de almacenes y del transporte se caracteriza por:

o Gran amplitud en el inventario de articulos gestionados (pilares,
cerchas, lonas, cerramientos, puertas, tarimas, moquetas,
dobles techos Mobiliario, TVs, etc, etc) que puede ser usados
en diferentes carpas y/o proyectos

0 Busqueda de optimizacion para la carga en camiones de estos

articulos, a pesar de las diferentes dimensiones

JUAN LUNA CABALLERO 14
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o En la gran mayoria de los casos estos articulos son devueltos a
almacén (o enviados directamente a otro montaje para ahorrar

costes, especialmente por el ambito europeo de la empresa)

» Lagestion del montaje se caracteriza por:

0 Frecuente necesidad de rapidez en los plazos de montaje y
desmontaje

0 Adaptacion a posibles cambios de disefio de ultima hora

0 Los residuos una vez desmontado las carpas son de escasa

entidad: Moquetas, Plasticos

« Amplia y variada necesidad de subcontrataciébn y/o compras para la
realizacion de mdltiples tareas: cuadrillas montadores (para afrontar
temporadas altas de trabajo, camiones para el transporte de material,
carretillas y/o gruas elevadoras, moquetas, equipos de imagen y sonido,

electricidad y climatizacion, etc

* Importancia de proveedores locales para la efectiva y eficiente
prestacion del servicio. Ejemplos: hoteles para montadores, operarios
de apoyos para el montaje (ETTs), carretillas y/o gruas elevadoras,
flores, gasoil para generadores, empresas de limpieza, alquiler de WC
etc. Ademas esa busqueda de proveedores debe abarcar todo el ambito

europeo

Todos estos puntos o elementos distintivos han sido especialmente tenidos en

cuenta a la hora de tener en cuenta el disefio y elaboracion del

JUAN LUNA CABALLERO 15
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4. METODOLOGIA. DESCRIPCION DE LA CALIDAD Y LOS SIS TEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD

4.1. Introduccion. Definicién de Calidad y su conce  pto

Se podria definir la Calidad como “grado en el que el un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Ahora bien, es evidente que aunque todos recurrimos al mismo término de
calidad, no todos entendemos lo mismo. Para el experto, productor o proveedor de un
servicio, calidad significa fundamentalmente qué y cédmo es ese producto (es decir, la
efectividad). En otros términos, lo que el cliente realmente "se lleva". Para el cliente,
en cambio, lo importante es para qué le sirve y si respondié a sus necesidades y
expectativas, lo que podemos definir como su satisfaccion o utilidad. Para el
empresario (y en su caso las Administraciones Publicas cuando actian como tales) lo
importante es la relacion coste-beneficio o, en otros términos, la eficiencia que se
alcanza. Con la calidad, se ha dicho, pasa algo parecido como con el sexo: "todo el
mundo es partidario, todos creen que entienden, todos piensan que lo que hay que
hacer es de sentido comun vy, casi sin excepcion, cuando algo va mal la culpa es

siempre del otro".

Este concepto ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion que
introduce el concepto de mejora continua en cualquier organizacion y a todos los
niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos los procesos e
implicar a todos los profesionales que intervienen en ellos, buscando mejorar los

procesos dia a dia.

4.2. Sistema de Gestion de la Calidad

Podemos definir a un Sistema como conjuntos de elementos interrelacionados

e interdependientes entre si.

JUAN LUNA CABALLERO 16
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El sistema

de gestion de la calidad es el conjunto de elementos

interrelacionados de una empresa u organizacion por los cuales se administra de

forma planificada la calidad de la misma, en la bdsqueda de la satisfaccion de sus

clientes. Entre dichos elementos, los principales son:

« La estructura de la organizacion.

« La estructura de responsabilidades.

« Procedimientos.

« Procesos.

« Recursos.

La funcién de cada una de estas partes que integran el sistema es la siguiente:

. La estructura de la organizacion responde al organigrama de la

empresa donde se jerargquizan los niveles directivos y de gestion.

. La estructura de responsabilidades implica a personas y departamentos.

La forma mas sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad, es

mediante un cuadro de doble entrada, donde mediante un eje se sitdan los

diferentes departamentos y en el otro, las diversas funciones de la calidad.

. Los procedimientos responden al plan permanente de pautas detalladas

para controlar las acciones de la organizacion.

. Los procesos responden a la sucesion completa de operaciones

dirigidos a la consecucién de un objetivo especifico.

. Los recursos, no solamente econémicos, sino humanos, técnicos y de

otro tipo, deberan estar definidos de forma estable y ademas de estarlo de

forma circunstancial.

JUAN LUNA CABALLERO
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4.3. El ciclo PDCA

El ciclo PDCA, también conocido como “circulo de Deming" (en honor a su
creador Edwards Deming) es una estrategia de mejora continua de la calidad en

cuatro pasos. También se denomina espiral de mejora continua.

Las siglas PDCA son el acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar).

PLAN

« Identificar el proceso que se quiere mejorar

« Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso

« Andlisis e interpretacion de los datos

« Establecer los objetivos de mejora

« Detallar las especificaciones de los resultados esperados

- Definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos, verificando las

especificaciones

DO

« Ejecutar los procesos definidos en el paso anterior

« Documentar las acciones realizadas

CHECK

« Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a recopilar datos de
control y analizarlos, comparandolos con los objetivos y especificaciones
iniciales, para evaluar si se ha producido la mejora esperada

« Documentar las conclusiones

JUAN LUNA CABALLERO 18
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ACT

« Modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior para alcanzar
los objetivos con las especificaciones iniciales, si fuese necesario
« Aplicar nuevas mejoras, si se han detectado en el paso anterior

« Documentar el proceso

PDCA

ACT '

CHECK

4.4, La familia 1ISO 9000

La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas de calidad
establecidas por la Organizacion Internacional para la Estandarizacién (ISO) que se
pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion (empresa de produccion, empresa de

servicios, administracion publica..

La serie de normas ISO 9000, en su version en vigor, comprendia los

siguientes documentos:
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« IS0 9000:2005 Definiciones y vocabulario

« IS0 9001:2008 Requisitos del sistema de gestion de la calidad

« 1SO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacién. Enfoque
de Gestién de la Calidad.

La ISO 9000 contiene las definiciones de los términos que se utilizan en las
otras dos normas. Es decir que si alguien necesita conocer qué se entiende por

"sistema de gestién de la calidad", "no conformidad", "producto”, por ejemplo, debe

referirse a esta norma.

La ISO 9001 es la norma que contiene los requisitos que debe cumplir una
organizacion para la implementacion de un SGC. Es la norma cuyo cumplimiento debe

verificarse para que la organizacion obtenga la certificacion de su SGC.

Para verificar que el Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion se
cumple con los requisitos de la norma ISO 9001 existen unas entidades de

certificacion que dan sus propios certificados y sellos.

Entidades de certificacion de reconocido prestigio internacional son: AENOR
(Esparia) BSI (Reino Unido), SGS (Suiza), TUV (Alemania), Bureau Veritas (Francia)

Estas entidades a su vez estan vigiladas por organismos nacionales que les

dan su acreditacion, siendo en nuestro pais ENAC (Entidad Nacional de Acreditacion)..

La ISO 9004 establece los requisitos adicionales para ir mas alla de los
requisitos de la 9001 y lograr el éxito sostenido de la organizacion, mediante su
capacidad para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes y de otras

partes interesadas, a largo plazo y de un modo equilibrado.

El éxito sostenido se puede lograr mediante la gestidbn eficaz de la

organizacion, mediante la toma de conciencia del entorno de la organizacion, mediante
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el aprendizaje y a través de la aplicacion apropiada de mejoras, innovaciones o

ambas.

La Norma ISO 9004 como tal no esta prevista para su uso con fines de
certificacion, reglamentarios o contractuales, si bien para el caso de nuestro pais
AENOR dispone de la La Certificacion en Gestibn Avanzada 9004 que es una
autoevaluacion que realiza la propia empresa conforme a la norma UNE 66174 "Guia
para la evaluacion del sistema de gestidn para el éxito sostenido de una organizaciéon
segun la norma UNE-EN I1SO 9004:2009" y que, posteriormente verifica un equipo de
expertos de AENOR.

4.5. Los Principios Béasicos de la Gestion de la Cal  idad

Las normas de la serie UNE-EN ISO 9001:2008 e 1SO 9004:2008 se basan en

ocho principios para la gestion de la Calidad:

1 Enfoque al Cliente: entender sus necesidades y expectativas y satisfacer sus

requisitos explicitos e implicitos.
2 Liderazgo: los lideres tienen como funcion primordial el estimular a las personas
para su maxima implicacion y eficacia en el cumplimiento de la politica, objetivos y

el entorno.

3 Participacion del personal.

4 Enfoque de procesos: con la gestion basada en procesos se consigue que los

recursos y las tareas que se realizan tengan unos resultados y beneficios mucho

mas eficaces.
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5 Enfoque sistémico de la gestién: definir y comprender la aplicacion de los

procesos, las relaciones entre ellos y gestionarlos de forma eficiente y eficaz.

6 Mejora continua.

7 Toma de decisiones objetiva: mediante informacion y datos adecuados para el

continuo analisis de la organizacion y consiguiente toma de decisiones para

conseguir una mayor eficacia.

8 Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores.

4.6. Caracteristicas principales de un Sistema de G  estion de la Calidad ISO 9001

Esta norma internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implanta y mejora la eficacia de un Sistema de Gestion de la

Calidad, basado a su vez en el ciclo de mejora continua PDCA

A través de la implantacion de un sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2008 la

organizacion en cuestion persigue:

« Demostrar su capacidad para ofrecer productos y servicios que cumplan los

requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios.

« Aumentar la satisfaccién del cliente, a través de la mejora continua de los
procesos y del aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente,

los legales y los reglamentarios.
Todos los requisitos de la norma UNE-EN ISO 9001:2008 son genéricos y se

pretenden que sean aplicables a todas las organizaciones, independientemente del

tipo, tamafio y producto suministrado.
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Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad .
I - de la direccién Clientes
(y otras
partes
Clientes
(y ofras

interesadas)
partes

=

i6 i
interesadas) Gestion de los Medicion anlisis [ I PO
recursos y mejora -#— Safisfaccio n:
. :
;T % j
1 | ]
T Entradas —_ Salidas
1 Requisitos Reslizanon Producto
jhed i del product
! [

Leyenda

——w» Actividades que aportan valor
———m= Flujo de informacioén

NOTA Las indicaciones entre paréntesis no son aplicables a la Norma SO 9001.

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

En la tabla inferior se indica los ocho capitulos que componen la Norma ISO
9001:2008: los tres primeros apartados son introductorias. Los capitulos cuatro a ocho
estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la implantacion
del Sistema de Calidad.
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La organizacion que desee implantar 1SO 9001:2008 debe establecer,
documentar, implementar y mantener  un sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional.

Por lo tanto la documentacion es el soporte del sistema de gestion de la calidad
ISO 9001, pues en ella se plasman no soOlo las formas de operar dela
organizacion sino  toda lainformacién que permite el desarrollo de todos
los procesos y la toma de decisiones.
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La documentacion de un sistema de calidad ISO 9001:2008 se indica en la figura

adjunta

Referencia
NORMAS -

i

Quienes somos / Politica de
e Gestién

Manual de Que hacemos

Colidad —
Como hacemos
y Quien — Procedimientos Como hacemos y

/ Quien lo hace

Instructivos y AST ——— (tarea particular)

Donde se :
je DL R —— Formularios (ANEXOS)

Evidencia

Registros

La norma I1SO 9001:2008 indica que dentro del SGC deben estar implantados

como minimo, los siguientes procedimientos:

« Control de la documentacién

« Control de los registros de la calidad
« Auditoria interna

« Control del producto no conforme

« Acciones correctivas

*» Acciones preventivas
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(*) Que sean distintos procedimientos no implica necesariamente /que tengan que ser

distintos documentos.

4.7 Diferencias principales 1ISO 9004:2009 -1SO 9 001:2008

ISO 9001

ISO 9004

Busca cumplir con los requisitos del
cliente, los legales y los

reglamentarios.

Busca el éxito sostenido para la
organizacion a través de una serie de

directrices

Centrada en la

satisfaccion del cliente

Ademas del cliente se busca la
satisfaccion de otras partes interesadas
(accionistas, trabajadores, proveedores,

etc)

Busca solo la eficacia
( nivel de consecucion de metas y

objetivos)

Persigue la eficiencia
(relacion entre los recursos utilizados en
un proyecto y los logros conseguidos con

el mismo

Somete a la organizacion a un sistema de
Auditorias para el cumplimiento de la

norma

Indica a las organizaciones herramientas
de Autoevaluacion para determinar sus
fortalezas y debilidades, para determinar
su nivel de madurez y para identificar las

oportunidades de mejora e innovacion
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La norma I1SO 9004:2009 indica que el éxito sostenido de una organizacion se logra

por:

* Su capacidad para satisfacer

clientes y de

otras partes interesadas,

las necesidades y las expectativas de sus

¢ Que esa satisfaccion se mantenga a largo plazo y de un modo equilibrado.

El éxito sostenido se puede lograr mediante:

» la gestion eficaz de la organizacion,

+ toma de con

ciencia del entorno de la organizacion

e el aprendizaje

« la aplicacion apropiada de mejoras, innovaciones o ambas.

Entorno de la
Organizacion

Majora continua del sistema de gestién de la Calidad,
gue conduce al éxito sostenido

Entomo de la
Organizacidn

Leyenda
» anay @ Flujo de informa
— Actividades que

[ Fundamento: Principios de la gestion de la calidad (IS0 $000) ]

teleny]

aportan valor

Figura 1 — Modelo ampliado de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos
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4.8. Otros Sistemas de Gestion. Concepto de Gestion Integrada

SISTEMAS DE GESTION MEDIAMABIENTAL -SIGMA

Los sistemas de gestion medioambiental fueron la repuesta por algunas
organizaciones a la creciente concienciacion sobre el impacto de la actividad humana
en la cantidad y calidad de los recursos naturales (renovables y no renovables). Por
medio de un SIGMA una organizacion sigue un marco para alcanzar y mantener un
determinado comportamiento medioambiental acorde con las metas que se hubiera
fijado como respuestas a las normas, riesgos ambientales, y presiones sociales,
financieras, econémicas y competitivas, en cambio permanente, a las que tiene que

enfrentarse.

La familia de normas ISO 14000 permiten la integracion en la estrategia de la
empresa de una dimensién medioambiental basada en el compromiso de una politica

y la puesta en practica de un sistema de automejora para desarrollar dicha politica.

SISTEMAS DE GESTION DE LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALES -
SIGPRE

Al igual que con la demanda generada con proteccibn y mejora
medioambiental, en los Ultimos afios se ha originado una creciente necesidad en las
empresas por establecer sistemas para la gestion de la prevencién de riesgos
laborales (SIGPRE), buscando con ello el aseguramiento y la mejora de la salud y la
seguridad laboral.

A pesar de los intentos no se ha llegado a elaborarse una norma ISO para
normalizar los SIGPREs. Es por ello que se utilizan normativas nacionales siendo la
mas conocida la familia de normas britanicas OHSAS 18000, si bien los principios y
requisitos de esta norma son comunes a los que inspiran a la norma 1SO 9001 e ISO
14001
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SISTEMA DE GESTION ETICA (RESPONSABILIDAD SOCIAL) — SGE

La ética empresarial, al igual que la calidad, es un concepto eminentemente
abstracto, que solo puede medirse indirectamente mediante indicadores predefinidos y
el examen de la conformidad de la organizacion respecto a ello. Certificar un SGE

puede aportar una serie de ventajas a una organizacion como:

» Confianza en el compromiso de la organizacion en aplicacion de sus valores

» Credibilidad ante la administraciébn publica, en el momento de conceder
subvenciones o de adjudicar contratos

e Prestigio y ganancia de imagen ante la sociedad, ONGs y consumidores en

cuyos criterios de decision la responsabilidad social sea un factor de peso.

La norma I1SO 26000:2010 es una guia que establece lineas en materia de

Responsabilidad Social

GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

La irrupcion de la sociedad de la informacion ha supuesto innumerables
ventajas para la gestion de las organizaciones, tales como la agilizacion del trabajo y
la mejora de la productividad, pero igualmente estas ventajas se ven amenazadas por
diversotas riesgos (piratas y virus informaticos). Es por ello que cre6 la 1SO
27000:2005 diversas normas para la certificacion de los Sistemas de Gestion de la

Seguridad de la Informacion (SGSI)

LA GESTION INTEGRADA

La similitud de conceptos de gestidn relativos a la calidad y al medio ambiente

llevo a mas organizaciones a adoptar un sistema de gestion capaz de integrar ambos
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campos, aplicando de cara una certificacion los requisitos tanto de la ISO 9001 como
la ISO 14001.

Estos son los que se conocen como Sistemas Integrados de Gestion:
Plataforma comun para integrar los sistemas de gestion de una organizacion en
distintos ambitos uno solo, recogiendo en una base documental Unica los antes
independientes manuales de gestion, procedimientos, instrucciones de trabajo,
documentos técnicos y registros, realizando una sola auditoria y bajo un unico mando

que centraliza el proceso de revision por la direccion.

Con la misma filosofia se han venido introduciendo los sistemas de gestion de

prevencion, ética, recursos humanos, I+D+i o de la Informacion

4.9. Fases de implantacion de un sistema de calida d

Una vez que la direccién de una organizacion ha tomado conciencia y la decisién y

compromiso firme de implantar un SGC, se recomienda los siguientes pasos:
1. TENER INFORMACION SOBRE LA CALIDAD
2. ELECCION DEL MODELO DE CALIDAD A IMPLATAR
3. ELEGIR EL ALCANCE DE LA CERTIFICACION QUE SE DESEA
4. RECOGER INFORMACION FIABLE SOBRE LA EXISTENCIA,
ESTABLECIMIENTO Y ASIGNACION DE LOS RECURSOS HUMANOS,

TECNICOS, ECONOCMICOS CON LOS QUE CUENTA LA ENTIDAD

5. HACER UN DIAGNOSTICO PARA SABER EL PUNTO DE PARTIDA DE
LA ORGANIZACION RESPECTO A LA NORMATIVA A IMPLANTAR

6. SENSIBILIZACION DEL CAMBIO A TODO EL PERSONAL

JUAN LUNA CABALLERO 30




Agosto de 2014

Alumno:
JUAN LUNA
CABALLERO

Pagina 31 de 50

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD PARA UNA EMPRESA
DE ALQUILER DE CARPAS'Y
COMPLEMENTOS PARA LA REALIZACION

DE EVENTOS

MEMORIA DEL PROYECTO

J
m
DTy

ETSI Sevilla
Ingenieria Organizacion Industrial
PROYECTO FIN DE CARRERA

7. ESTABLECER CUAL ES EL PROYECTO A SEGUIR EN LA

4.10. Situacion actual de los sistemas de calidad |

IMPLANTACION Y ACTUAR EN CONSECUENCIA

SO 9001

De acuerdo a los datos obtenidos a través las estadisticas de www.iso.org el numero

de organizaciones que poseian una certificacion por ISO 9001 ascendia a 1.129.446

El incremento desde la década de los noventa ha sido espectacular tal y como se

indica en la siguiente tabla, si bien las tasas de crecimiento anual han disminuido

significativamente desde el afio 2008 y el impacto de las crisis econdmica mundial

Crecimiento Crecimiento
Ano TOTAL Anual % Ano TOTAL Anual %
1993 46571 2004 660132 32.58
1994 70364 51.09 2005 773843 17.23
1995 127348 80.98 2006 896905 15.9
1996 162700 27.76 2007 951486 6.09
1997 223298 37.25 2008 980322 3.03
1998 271846 21.74 2009 1063751 8.51
1999 343641 26.41 2010 1118510 5.15
2000 457833 33.23 2011 1079228 -3.51
2001 510349 11.47 2012 1096987 1.65
2002 561766 10.07 2013 1129446 2.96
2003 497919 -11.37

Los paises con mayor nimero de organizaciones certificaciones son
Datos de 2013
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CERTIFICA | Poblacién PIB
CIONES - Millones Miles Millones $
PAIS 2013 2012
1 China 337033 £550 14.625
2 Italia 160966 60 1.847
3 Alemania 56303 80 3.338
4 Japén 45990 126 4.835
5| Reino Unido 44585 64 2.828
6 Espafia 42632 46 1.415
7 India 40848 1210 1.996
8 EEUU 34869 319 17.528
9 Francia 29598 64 2.886
10 Brasil 22128 202 o515

Es de destacar de esta relacion:

» el primer lugar de China, acorde de su liderazgo en poblacion mundial su PIB
(en termino absolutos, que no per capita) y su amplia capacidad de

exportacion.

» El bajo nivel de certificacion de EEUU no reflejando el papel de este pais como

primera potencia econémica mundial

* Respecto a los grandes paises europeos (Alemania, Reino Unido, Francia e
Italia) hay gran disparidad en el numero de certificaciones. Asi Italia posee casi
6 veces mas certificaciones que Francia, a pesar de poseer una poblacién

similar (60 millones habitantes)
» Para el caso de Espafia y en comparacion a los otros grandes paises europeos

se obtiene un nivel mas elevado de certificaciones, a excepcion del caso

italiano.
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Por lo tanto y en vista de los datos no se puede hacer una relacion directa entre

Renta Per Capita y/o Poblacién y el numero de certificaciones 1ISO 9001.

En el siguiente cuadro se indica la evolucion 2004-2008 (crecimiento

econdémico) y 2009-2013 (crisis econdémica) del numero de certificaciones en los

ultimos afios en los 5 paises europeos mas importantes

Francia
Alemania
Italia
Espafa
Reino
Unido

Francia
Alemania
Italia
Espafa
Reino
Unido

crecimiento econémico variacion
2004 | 2005 2006 2007 2008 %
21769 | 21700 | 21349 | 22981 | 23837 9.50
26654 | 39816 | 46458 | 45195 | 48324 81.30
84485 | 98028 | 105799 | 115359 | 118309 40.04
40972 | 47445 | 57552 | 65112 | 68730 67.75
50884 | 45612 | 40909 | 35517 | 41150 -19.13

Crisis Econdmica variacion
2009 2010 2011 2012 2013 %
23065 | 29713 | 29215 | 29198 | 29598 28.32
47156 | 50583 | 49540 | 51701 | 56303 19.40
130066 | 138892 | 143121 | 136991 | 160966 | 23.76
59576 | 59854 | 53057 | 59418 | 42632 -28.44
41193 | 44849 | 43564 | 44670 | 44585 8.23

Como se observa para el caso espaiiol tras una etapa de fuerte crecimiento

del numero de certificaciones se ha producido una merma considerable en el numero

de certificaciones vy la consiguiente necesidad de reestructuracion para el sector de las

empresas certificadoras de ISO 9001
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5. METODOLOGIA. LA CALIDAD EN LOS EVENTOS

5.1. ¢ Que es un evento? ¢ Cuales son sus elementos d iferenciadores?

Podemos definir como Evento al Acto planificado en cuanto al tiempo y al

espacio donde se crea una experiencia 0 Se comunica un mensaje

De esta definiciobn podemos destacar:

- La planificaciéon. El evento no surge espontaneamente, sino que previamente
es disefiado/organizado

- Limitacion de tiempo y el espacio. Todos los eventos tiene un momento de
inicio y otro de finalizacién (unas horas, una noche, un dia completo, una
semana) y se realizan dentro de una ubicacion fisica (salon de acto, estadio,
palacio de congresos.

- La finalidad del evento es la creacion de la mencionada experiencia (ej:

competicion deportiva) o transmision de un mensaje (presentar un producto).

Otra caracteristica diferenciadota del sector de los eventos es que ademas de
los clientes, es decir la organizacidbn que paga para la realizacion del evento (ej:
agencia de eventos, u entidad organizadora del evento) es muy importante en la
prestacion del servicio los requisitos que pueden venir impuestos por otras partes

interesadas, tales como:

- Patrocinadores del evento: Marcas Comerciales, Administraciones Publicas
- Propietarios o gestores de los emplazamientos donde se realizan esos

eventos: Circuitos de Velocidad, Estadios Deportivos, Ayuntamientos, etc
La industria de los eventos cada vez mas es una industria global, vibrante y

creciente. Igualmente es un sector en la mayoria de los casos de medio o alto valor

afiadido, donde es frecuente que el cliente, o las partes interesadas indicadas
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anteriormente, busquen, ademas de un precio competido un elevado/cierto nivel de

calidad.

A nivel de Espafia se estima en mas de un 7 % su aportacion al PIB (70.000

millones de euros de facturacion anual).

5.2 La sostenibilidad en los eventos. Norma 1SO 20 121:2012

Las conferencias, conciertos, eventos deportivos, exposiciones y festivales
pueden ofrecer una amplia gama de beneficios al publico, a la comunidad local y
beneficios econdmicos. Sin embargo, la puesta en escena de un evento también
puede generar impactos negativos econémicos, ambientales y sociales. Por ejemplo,
el desperdicio de material y el consumo de energia pueden tener impactos negativos

en las comunidades locales.

La norma ISO 20121:2012 , Sistemas de gestion de sostenibilidad de eventos
Requisitos con orientacién proporciona una herramienta para la identificacién de los
posibles impactos negativos sociales, econdémicos y ambientales de los eventos, y
para eliminarlos o reducirlos al maximo, a través de una mejor planificacion y

realizacion de los procesos.

La norma adopta el enfoque de los sistemas de gestion ya familiar para miles
de organizaciones en todo el mundo gracias al éxito de normas tales como ISO 9001
(gestion de la calidad) e 1ISO 14001 (gestion ambiental). Debido a que el enfoque de
sistema de gestion es flexible, responde a las necesidades y la naturaleza de las

diversas organizaciones que conforman el sector de eventos.

La norma ISO 20121 es aplicable a cualquier organizacién o individuo -
incluyendo clientes, proveedores y organizadores de eventos - que participan en todo
tipo de eventos, incluyendo exposiciones, competencias deportivas, conciertos, etc.,
es tan relevante para las reuniones de pequefias conferencia como para eventos

deportivos a gran escala.
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Para que un sistema de gestion para la sostenibilidad de eventos tenga éxito,

tiene que ser flexible e integrado en el proceso de gestion de eventos y no debe ser

visto solo como un componente a afadir. Es necesario que su influencia se extienda a

través de la cadena de suministro, asi como a las partes interesadas

El esquema abajo indicado muestra el modelo de gestion de la sostenibilidad

que proporciona la norma ISO 20121:2012

Mejora continua

JUAN LUNA CABALLERO
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Establecer y documentar la
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Asignar y documentar los perfiles y
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vy los procedimientos requeridas para
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Establecer e implementar procesos
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Al igual que la norma I1SO 9001, las organizaciones pueden demostrar la conformidad

voluntaria con la norma ISO 20121 mediante:

1. la autodeclaracion;
2. la conformidad por las partes interesadas en la organizacion, tales como
clientes; y

3. la certificacién por una tercera parte independiente.

5.3 La identificacion de las partes interesadas

Una parte clave de la norma ISO 20121 pide a los usuarios identificar y

comprender sus problemas econémicos, sociales, ambi entales y sus impactos

Pudiendo eliminar o reducir dichos impactos negativos a través de una mejor
planificacion de los procesos. Esto deberia conducir a mejoras en aspectos clave de
sostenibilidad, como pueden ser: la seleccién local, el transporte, el reciclaje o la
reutilizacién de los residuos de demolicion, la creacion de una estrategia alimentaria
sostenible, la promocién de vida sana, la creacion de competencias y empleo v, el

crecimiento del negocio.

Los eventos varian en tamafo, tipos de asistentes, lugares, contenidos y
muchos otros factores, por lo que es practicamente imposible definir una Unica lista de
temas relevantes para la industria internacional de eventos. En lugar de promover una
lista de verificacion, la norma ISO 20121 promueve la creacion de un proceso para que

cada usuario pueda identificar sus propios problemas.

5.4 La gestién de la cadena de suministros y su efe  cto sobre la sostenibilidad

del evento
Las compras que realiza una organizacion, es decir la gestion de su cadena de

suministro, es uno de los elementos claves que puede ayudar a mejorar su

desempefio con respecto a la sostenibilidad.
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Por esta razon la norma ISO 20121 (Anexo B) introduce dentro del sistema de
gestion de la organizacion el concepto de compras sostenibles y ejemplos de buenas

practicas para su realizacion.

La realizacion de compras sostenibles por parte de una organizacion puede

resultar en mejor desempefio

* Ambiental (ej: menor generacion de residuos)
» Social (ej: mayor uso de proveedores locales)

* Econdmico (aumento de los beneficios)

5.5 Identificacion de las cuestiones sobre desarrol lo sostenible

Una de las exigencias de la norma ISO 20121 es establecer, implementar y
mantener un procedimiento para identificar las cuestiones sobre desarrollo
sostenible y evaluar su relevancia en lo que respecta a las actividades relacionadas

con la realizacién de un evento

Las cuestiones sobre sostenibilidad del evento abarcan aspectos:

» Ambiental (ej: generacion de residuos)
» Social (ej: estandares de trabajo

» Econdmico (ej: obtencion de beneficios, presencia en el mercado)

La norma ISO 20121 (Anexo C) hace referencia a la lista de impactos
incluidos en la norma ISO 26000 . Con ello se pretende que los usuarios de ambas
normas adopten un enfoque similar en la definicion y comprension de los temas, segun

sea requerido por sus circunstancias unicas.
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6. CONCLUSIONES Y DESCRICION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD PROPUESTO PARA LA EMPRESA

6.1 1SO 9001 en crisis.

Tal y como se indico al final del capitulo 5 de esta memoria, en los ultimos afios

se ha producido una importante disminucién en Espafia del nimero de certificaciones

en I1SO 9001

Se exponen algunos factores que pueden explicar la situacion

1) La certificacion 1SO 9001 ha ido perdiendo imagen o prestigio en el

mercado ,

certificacion

y asi para algunas empresas y administraciones publicas, la

ISO 9001 ha dejado de ser determinante, o muy influyente, en

contrataciones, compras y concursos.

2) Muchas empresas pequeiias y medianas (PYMEs), que en los afos de
bonanza economica decidieron implantar ISO 9001 por razones
comerciales (sea por exigencia o presion de clientes, por imagen en el
mercado Yy tener ventaja, 0 no estar en desventaja, ante a sus competidores lo
hacian fundamentalmente para obtener la certificacion, pero en cambio
estaban poco preocupadas realmente en mejorar los procesos de su
empresa ni implicar a su personal en dicha implantacién (con responsable de

calidad con nula o escasa preparacion para el puesto y/o poca dedicacion).

Igualmente el disefio y configuracion del Sistema de Gestion Calidad bajo ISO
9001 no eran adecuados a su estructura y posibilidades y por lo tanto sus
resultados no han contribuido a la mejora real de la empresa, y menos aun con

la llegada de la crisis econémica en 2008.
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3°) Las empresas consultoras consideraba que, justificaba mejor su

presupuest o, con mayor cantidad de documentacion,  sin tener en cuenta el
trabajo que para la empresa iba a representar en el futuro el mantenimiento del
Sistema. Al mismo tiempo los consultores conocian bien la Norma ISO 9001,
pero no tenian experiencia en otros sistemas de la empresa, con lo cual no
podian asesorar al cliente en como integrar el Sistema de Gestion de la
Calidad, con otros sistemas, como el econémico financiero, control de costes,

etc. e impidiendo conseguir resultados de mejora para la empresa.

4°) Desde 2006 no se den subvenciones a la certificacion 1SO 9001 si no va

integrada con la ISO 14001 ambiental.

5°) Muchos clientes han evidenciado que sus proveedores certificados ISO
9001, no daban mejor servicio que otros que no teni  an la certificacion , lo
cual simplemente demuestra que estos Ultimos tenian un Sistema de Gestion

de la Calidad eficaz, aunque incluso desconocieran la Norma.

6.2 Propuestas de mejoras para el disefio e implant  acién de ISO 9001 ante

la situacion actual

A pesar de lo indicado anteriormente la Norma ISO 9001 sigue siendo una

herramienta especialmente util para mejorar la calidad en las empresas (incluidas las

PYMES) si se tienen en cuenta aspectos de

Implicacion de la Direccion de la empresa y de los trabajadores

Incluir aspectos de la norma ISO 9004 y cuyo trabajo burocratico sea minimo.

Igualmente incorporar aspectos de normativas de calidad sectoriales

Eliminar al maximo posible registros sobre papel y pasandolos directamente a
un soporte informético, que permita analisis automatizados de indicadores de

procesos clave.
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e Integrar el Sistema de Gestion de la Calidad en otros Sistema de la Empresa

(financiero, logistico, etc)

* Tener un buen Responsable de Calidad y/o Consultor externo con experiencia,

ademds de en Calidad, en las &reas de administracion, control de costes y

econdmico-financiera y del que se tengan buenas referencias y colabore con

los asesores fiscal y laboral de la empresa,

6.3 Descripcion del sistema de gestion de la calida d disefiado para la

empresa objeto del proyecto

En base al estudio de la empresa objeto y especial de sus elementos

diferenciadores, asi como la metodologia indicada en los apartados 4 y 5 de esta

memoria el alumno ha elaborado la documentacion Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) para AMG de acuerdo a ISO 9001:2008.

La documentacion realizada consta de:

Manual de Calidad

Politica de Calidad

Mapa de Procesos

18 procedimientos de calidad (
2 instrucciones de trabajo

53 Registros de Calidad (formatos)

Dentro de estos formatos para registros, se incluye ejemplos completados (que

pueden ser totalmente validos para su implantacion) de

« Identificacion de partes interesadas

e Perfil Puesto de Trabajo

* Indicadores de Procesos
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6.4 Elementos diferenciadores del sistema de gesti6  n de la calidad disefiado

Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad Disefiado se pueden destacar:

1. POLITICA DE CALIDAD

Mencién expresa tanto de la busqueda progresiva para la implantacion de
criterios de sostenibilidad en el desempefio de las actividades de la organizacion.
(ISO 20121:2012) como acciones inspiradas en los principios recogidos en la
norma ISO 9004 como son: uso eficiente de los recursos, toma de decisiones en

base a evidencias objetivas y satisfaccion de todas las partes interesadas

2. DEFINICIONES DE INTERES EN EL MANUAL DE CALIDAD

Se ha incluido dentro de las definiciones de interés del Manual las definiciones de

Parte interesada, Exito Sostenido, Eventoy Sosten  ibilidad

3. GESTION DOCUMENTAL

* Importancia del procedimiento PC 421“Control de la Documentacion y
Registros del SGC” para definir los criterios y responsabilidades para el
control de la documentacién y registros del SGC. Dentro del control
documental se busca la normalizacion y su uso en formato preferiblemente
electrénico, y por ello se disefiado la Instruccibn Técnica IT (G) 421-01
GESTION DE LA INFORMACION DEL SERVIDOR AMG para la correcta
gestion de los archivos informéaticos usados por la organizacion, de manera que
se busque

o La normalizacion para la denominacion de carpetas, y tener asi una

misma sistematica a usar por todos los trabajadores de la empresa.

42



Agosto de 2014

Alumno: DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
JUAN LUNA LA CALIDAD PARA UNA EMPRESA
ABALLER DE ALQUILER DE CARPAS Y a
C 0 COMPLEMENTOS PARA LA REALIZACION
DE EVENTOS ETSI Sevilla
Lo MEMORIA DEL PROYECTO Ingenieria Organizacion Industrial
Pagina 43 de 50 PROYECTO FIN DE CARRERA

o0 En funcion de la importancia clave que tiene para el SGC de la empresa
la informacion almacenada en el servidor, adoptar medidas para
posibilitar las maximas garantias de seguridad (Sistema de elaboracién
de copias de seguridad diario, Anti-Virus y cortafuegos para evitar el
intrusismo en la informacion, realizar un mantenimiento efectivo y

adecuado)

4. PARTES INTERESADAS

Dentro del procedimiento PC(Q) -540 “Revisién, Planificacion y Fijacion de
Objetivos del SGC” se establece la necesidad identificar y valorar, al menos una vez

al afo, de las partes interesadas en el desempefio y éxito de AMG
. EI SGC disefiado muestra un ejemplo de registros de partes interesadas

5. FIJACION DE OBJETIVOS DE CALIDAD
En el procedimiento PC(Q) -540 “Revision, Planificacion y Fijacion de
Objetivos del SGC” se indica que la organizacion buscard la introduccién progresiva

de objetivos de calidad basado en criterios de sostenibilidad.

6. COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

Se ha disefiado un procedimiento especifico con tal finalidad

7. INTERESES DE LOS TRABAJADORES
Dentro de ese interés con respecto a las necesidades de otras partes

interesadas, en este caso para los trabajadores de la empresa, se establece dentro del

procedimiento PC(G)- 620 Gestion de Recursos Humanos, entre otros  aspectos:
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* la necesidad de establecer un Plan Anual de Formacion (PAF) teniendo en

cuenta la politica y objetivos de la empresa

* Realizar semestralmente para cada uno de los trabajadores una ENCUESTA
SATISFACCION DEL TRABAJADOR

8. COMPRAS

Se considera uno de los elementos claves del SGC. En el procedimiento PC

740 Compras se destaca:

1°) La fijacion de unos objetivos para la politica de compras

» Obtener una relaciéon mutuamente beneficiosa entre ambas partes

e Optimizacion de costos y recursos

* Flexibilidad y rapidez de respuesta conjuntas ante las necesidades y
expectativas del cliente

* Progresiva implantacion de politicas de compra sostenible (integracion de
las cuestiones de desarrollo sostenible en todos los aspectos del ciclo de
compras)

2°) Clasificacion de los proveedores en

e PROVEEDORES CON PRECIO CERRADO (con los que establecen
acuerdos de colaboracion y la basqueda del interés mutuo)

« PROVEEDORES CON PRECIO ABIERTO- Para el resto de los casos

9. INDICADORES DE PROCESOS
En procedimiento PC(Q) -823 “Fijacion de Indicadores para los

procesos” buscara la introduccién progresiva de indicadores de proceso

basado en cuestiones/criterios de sostenibilidad de estos eventos, y que
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esta propiedad se indicard especificamente en el Cuadro de Indicadores
por Proceso que establece este procedimiento
10. USO DE HERRAMIENTAS DE ANALISIS Y MEDICION

Dentro del procedimiento PC(Q) -540 “Revisién, Planificacion y Fijacion de
Objetivos del SGC ” se indican algunas de las herramientas que pueden ser
utilizadas por los miembros del Comité de Calidad para realizar propuestas de mejora
al SGC

e Tormenta de ideas
« Analisis DAFO (debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades)
« Diagramas matriciales

« Diagrama Causa -Efecto

6.5 Recomendacion final para la empresa objeto del proyecto

En consecuencia el alumno recomienda a la Direccion de la empresa objeto
(AMG), para la cual se desarrolla este proyecto, la implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad, basado en la documentacién aqui aportada, toda ella de
acuerdo a la norma ISO 9001:2008, como herramienta para la gestion y mejora de

Sus procesos basicos de negocio.

Al mismo tiempo con la implantacion del mencionado sistema y posterior
desarrollo se pretenden sentar las bases para una progresiva implantacion en la

organizacion de los principios de las normas:

- 1SO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.
Enfoque de Gestion de la Calidad.

- 1SO 20121 Sistemas de Gestion de la sostenibilidad de eventos.
Requisitos con recomendaciones de uso
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De manera que se obtenga en un futuro por AMG su diferenciacion con la
competencia sectorial y el éxito sostenido de la organizacion, asi como la posibilidad
de disponer un Sistema de Gestion de la Sostenibilidad de Eventos adecuando asi su
funcion de proveedor de alta calidad para eventos del méaximo nivel en el ambito

europeo y mundial.
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