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Resumen

El objetivo de este trabajo consiste en proporcionar un modelo para la implementacion de un Sistema de
Calidad de acuerdo con la norma UNE-EN 9100 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos para las
organizaciones de aviacién, espaciales y de defensa, permitiendo comprender con un lenguaje mas
sencillo el texto de la norma, a veces complejo para la persona no experta en la materia Calidad. De esta
forma, se plantea como resultado final del trabajo un modelo que permite sistematizar la ardua tarea de
cumplir con los requisitos planteados por la norma, mediante una descripcion sencilla de las técnicas
necesarias para cumplirlos.

Asimismo, una vez presentada la guia, se presenta a continuacién un ejemplo de aplicacién real a una
empresa de produccion y montaje aeronautico. Para la realizacion de este trabajo han sido modificados
algunos datos por confidencialidad de la empresa. Estos cambios no suponen alteracion en la metodologia
seguida.

El resultado de este proyecto permite asi comprender los fundamentos necesarios para controlar los
aspectos basicos de una empresa de produccién y montaje aeronautico desde el punto de vista de la
Calidad, analizando en todo momento como la gestidn de ésta puede afectar a la seguridad del producto.






Abstract

The objective of this work is to provide a model for the implementation of a Quality System in accordance
with the UNE-EN 9100 Quality management systems - Requirements for aviation, space and defense
organizations, allowing to understand with a simpler language the text of the standard, sometimes complex for
the person who is not an expert in Quality. In this way, a model is proposed as the final result of the work that
allows the arduous task of complying with the requirements set by the standard to be systematized, through a
simple description of the necessary techniques to comply with them.

Likewise, once the guide has been presented, an example of a real application to an aeronautical production
and assembly company is presented below. To carry out this work, some information has been modified due to
confidentiality of the company. These changes do not imply an alteration in the methodology followed.

The result of this project thus allows us to understand the necessary foundations to control the basic aspects of
an aeronautical production and assembly company from the point of view of Quality, analyzing at all times
how its management can affect product safety.
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Objetivos

1 OBJETIVOS

El objetivo principal del presente trabajo sera:

La creacion de un modelo que permita la implementacion y gestion de la Norma EN 9100:2018 en
una empresa de produccion y montaje aerondutico, describiendo de forma sistemdtica y ordenada
cudles son las técnicas que permiten cumplir cada uno de los objetivos (requisitos) de la norma.

Dentro de los objetivos secundarios se plantean:

Conocer e interpretar los requisitos de la Norma EN 9100:2018.

Preparar al estudiante o trabajador para ser capaz de implementar la Norma EN 9100:2018 en cada
uno de los departamentos afectados en los que se dividiria la organizacion, analizando los requisitos
mas importantes dictados por dicha norma.

Adquirir los conocimientos necesarios para documentar un sistema de gestion de la calidad.

Analizar las caracteristicas principales de la calidad del sector aerondutico, observando como los
rasgos propios de la industria aeroespacial afectan a su funcionamiento.
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Introduccion

2 INTRODUCCION

La industria aeroespacial, reconocida por su constante busqueda de la excelencia y la precision, representa uno
de los sectores mas desafiantes y tecnoldgicamente avanzados a nivel mundial. En este ambito altamente
especializado, la garantia de calidad emerge como un factor critico. Cada elemento y sistema en la industria
aeroespacial debe cumplir con estdndares extremadamente estrictos para asegurar la integridad de las
operaciones, la confiabilidad de las aeronaves y la satisfaccion de todas las partes involucradas. La calidad no
solo es una aspiracion, sino una necesidad ineludible, dado que un solo defecto o error podria acarrear
consecuencias de gran magnitud. Por consiguiente, la gestion de la calidad desempefia un rol esencial en la
proteccion de vidas, la eficiencia en costos y la preservacion de la reputacion de las organizaciones en este
sector de vanguardia.

2.1. Particularidades de la industria aeroespacial

La Industria Aeroespacial, que comienza su andadura en Espana con la fundacion de Construcciones
Aeronduticas Sociedad Andénima (CASA) el 3 de marzo de 1923, puede definirse bajo las seis caracteristicas
fundamentales que a continuacion se indica, aunque bien es sabido que podrian buscarse muchas mas para
definir a tan complejo sector.

Seguridad (Safety)

Alto valor

Artesanal (pequerias series)
Fiabilidad y mantenibilidad
Cambios frecuentes
Procesos especiales

En inglés, el termino seguridad engloba dos conceptos:

e Accidentalidad producida por fallo del Sistema de Transporte Aéreo: Safety o también llamado
Seguridad Operacional.
e Resultado de agresiones deliberadas o injerencia ilicita, como sabotaje o amenazas: Security.

Obviamente, en el caso que nos ocupa, nos limitaremos a la primera de las definiciones: La seguridad
operacional se define como el estado en que el riesgo de dafios a los trabajadores o perjuicios a los bienes se
reduce y se conserva en un nivel aceptable o por debajo del mismo, mediante un proceso constante de
identificacion de peligros y gestion de riesgos.
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Introduccion

La industria aeroespacial combina requisitos de seguridad muy altos con una cadena de suministro altamente
globalizada. Supervisar esta red de subcontratacion extremadamente compleja y cumplir con las obligaciones
de seguridad y calidad es un gran desafio para los fabricantes de aeronaves. En medio de estas condiciones
desafiantes, la certificacion EN 9100 naci6 a principios de la década de 1990. [1]

La Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI) distingue los siguientes dos conceptos clave, que a
veces pueden dar lugar a confusion:

e Accidente: suceso durante la utilizacion de una aeronave cuando
o Laaeronave sufre dafios considerables
o Una persona sufte lesiones mortales o graves
o Laaeronave desaparece

¢ Incidente: suceso relacionado con la utilizacion de una aeronave
o Incidente grave “casi ocurri6 el accidente”
o Afecta o puede afectar a la seguridad de las operaciones
o Precursores de accidentes

Por otra parte, la industria aeroespacial es un sector de alto valor agregado que se caracteriza por un fuerte
papel de los gobiernos nacionales en cuestiones de soberania y los esfuerzos para implementar este tipo de
industrias en sus territorios, ya que para un pais resulta econdmicamente y politicamente prestigioso establecer
una industria fuerte en sus territorios. De este modo, la industria aeroespacial se caracteriza por estar
compuesta por un numero relativamente pequefio de empresas de un importante tamafio que mantienen
estrechos lazos con otras establecidas en otros paises del entorno.

Gracias al avance en el campo de las estructuras y las ciencias aplicadas a la ingenieria, existe un continuo
desarrollo en la aplicacion de tales sistemas en la ingenieria aeroespacial, donde las limitaciones marcadas por
los requisitos de las autoridades de navegacion aérea, los gobiernos de los paises y las autoridades de medio
ambiente, junto a las aerolineas, juegan un papel fundamental, exigiendo cambios frecuentes en la
configuracion del sistema. [2]

Por otra parte, el nuimero de unidades fabricadas de aviones, de helicopteros o de cualquier otra aeronave
siempre sera muy pequefio si lo comparamos con otro tipo de industria, como puede ser la fabricacion en serie
de tornilleria, muebles o herramientas comunes. Esto es sin duda debido, no solo a los altos costes, sino a los
altos niveles de calidad que se necesitan para llevar a cabo la fabricacion de cualquiera de sus elementos. Los
estandares requeridos para alcanzar la condicion de aeronavegabilidad son de los mas exigentes de cualquier
industria conocida.

2.2. Estructura de alto nivel

La Estructura de Alto Nivel (HLS por sus siglas en inglés: High Level Structure) busca implementar un
alineamiento de las diferentes normas de los sistemas de gestion de ISO mediante una estructura comun; un
texto comun; asi como términos y definiciones comunes. Se encuentra definida en el Apéndice SL del
documento ISO/IEC Directivas, Parte 1. Se trata de un denominador comun, establecido por parte del Comité
ISO, para que todas las nuevas normas de gestion respeten y compartan un objetivo comin: la uniformizacion
de las normas de gestion.

El objetivo de este tipo de estructuras es facilitar a las empresas la implementacion de los diferentes sistemas
de gestion segin las normas ISO que tengan implantadas / certificadas.

Y de esta forma, aumentar el valor afiadido de las normas para los usuarios, pues su aplicacion resultara mas
sencilla y rapida, al tener una estructura similar de capitulos con un lenguaje comiin y requisitos similares.

En el caso que nos ocupa, la estructura de la norma se corresponde con los siguientes capitulos, los cuales a su
vez vertebraran la estructura del presente trabajo:

e Capitulo 0 = Introduccion
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Introduccion

Capitulo 1> Objeto y campo de aplicacion
Capitulo 2 = Normas para consulta
Capitulo 3 - Términos y definiciones
Capitulo 4 - Contexto de la organizacion
Capitulo 5 - Liderazgo

Capitulo 6 - Planificacion

Capitulo 7 = Apoyo

Capitulo 8 = Operacion

Capitulo 9 - Evaluacion del desempefio
Capitulo 10 > Mejora

2.3. Principios de gestion de la calidad

La Norma Internacional EN 9100:2018 esta basada en los principios de gestion de calidad establecidos en la
Norma ISO 9000. A continuacion, se describen los siete principios fundamentales en los que se basa la norma:

e Enfoque al Cliente: La empresa que desee instaurar esta norma debera comprender y satisfacer las
necesidades de sus clientes, superando sus expectativas. De esta forma podra generar lealtad y
confianza en su cliente, creando una importante ventaja competitiva respecto al resto de empresas del
sector.

e Liderazgo: Los lideres y jefes de la empresa deberan establecer unas directrices que permitan conocer
la estrategia de la empresa. De esta forma, se fomentara la cultura de calidad, motivando al personal y
creando un caldo de cultivo que permita alcanzar los objetivos propuestos porla empresa.

e Compromiso de las personas: La participacion activa del personal es parte esencial del proceso. Se
busca la comunicacion efectiva con todos los trabajadores de la empresa, dando lugar a un mayor
compromiso y rendimiento.

e Enfoque a Procesos: Deberan identificarse, documentar y optimizarse los procesos clave para lograr
resultados eficientes. La biisqueda de la mejora continua de los procesos solo podra llevarse a cabo
mediante una comprension clara de los procesos llevados a cabo por la organizacion.

e Mejora: El objetivo principal de la empresa sera la busqueda continua de la mejora de su desempetio.
La empresa debera buscara las oportunidades de mejora y tras los fallos, se generardn las
correspondientes acciones correctivas y preventivas que busquen la excelencia y la no repeticion de
éstos.

e Toma de Decisiones basada en la evidencia: Las decisiones tomadas a nivel empresarial estaran
siempre basadas en datos y andlisis objetivos. Para poder llevarlos a cabo, sera necesaria la
recopilacion y analisis de informacion de la empresa, con objeto de hallar tendencias o detectar de la
forma mas objetiva posible los puntos a mejorar.

e Gestion de las relaciones: La relacion con los proveedores y partes interesadas es parte fundamental
del proceso. Sera necesario colaborar y llevar a cabo un intercambio de conocimientos, buscando en
todo momento el beneficio mutuo para ambas organizaciones.
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2.4. Enfoque a procesos

Dentro de los siete principios fundamentales en los que se basa la norma EN 9100:2018, resulta fundamental
la aplicacion del enfoque a procesos (también conocido como Process Approach), pues éste permitira a la
organizacion que lo asuma:

e Flentendimiento y el cumplimiento de los requisitos
e Considerar sus procesos en términos de valor agregado
e Desempeiiar de forma eficaz los procesos llevados a cabo

e Mejorar los procesos mediante la evaluacion de los datos recogidos por la organizacion

El enfoque a procesos también podra ser aplicado a otras areas dentro y fuera de la propia gestion de la
calidad, como es la gestion de la cadena de suministro (SCM), abarcando el abastecimiento, el inventario, las
compras, la logistica y la gestion de la produccion, etc.[3]

i Punto de inicio i [Punto final—i

Fuentes de entradas Entradas Salidas RT::’:t;:S:sde

| | |
PROCESOS VATERIA, | MATERIA, |PROCESOS |
PRECEDENTES ENERGIA, | ENERGIA, |POSTERIORES |
Por ejemplo, en INFORMACION | INFORMACION  por ejemplo, en |
proveedores por ejemplo, en I por ejemplo, en I clientes (internos o I
(Internos o externos), la forma de | la forma de | externos), en otras |
en clientes, en materiales, ! producto, | partes interesadas |
ptras partes recursos, | servicio, | pertinentes |
|ntefesadas requisitos I decision | |
pertinentes | ! |

/ i

Posibles controles y puntos de
control para hacer el seguimiento
del desempefio y medirlo

Figura 1: Representacion esquematica de los elementos de un proceso segiin la UNE-EN 9100:2018

2.5. Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

Entre los primeros modelos de calidad propuestos se encuentra el modelo de mejora continua de Deming
(Deming, 1950), que se presenta como un ciclo de mejora de la calidad; planificar, hacer, verificar y actuar,
que se ha abreviado como PDCA.

Dicho modelo tiene como objetivo continuar con la mejora de la calidad que aumenta los éxitos y reduce los
fracasos. El ciclo de Deming ha evolucionado a lo largo de los afios y se ha utilizado como base para muchos
modelos de gestion de la calidad. Aunque los modelos de calidad se propusieron originalmente para controlar
y gestionar los procesos de fabricacion, la gestion y mejora de la calidad de los procesos ha sido un punto focal
en diferentes sectores y dominios empresariales, como la gestion, las finanzas, la educacion y el desarrollo de
software [4].
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Introduccion

Figura 2: Ciclo de Deming o PDCA

El ciclo PDCA esta relacionado con la estructura de alto nivel a través de la cual se desarrolla la normativa EN
9100:2018 y puede verse reflejado en el siguiente esquema, en el que los niimeros entre paréntesis representan
a cada uno de los capitulos en los que se articula la norma:

/' Sistema de Gestion de la Calidad (4) \

Organizacién
y su contexto

@

=

Satisfaccion
del cliente

Planificar

Evaluacién

Requisitos Planificacion | _ Liderazgo _ < Resultados
del cliente ) (5) del de?g)mpe”" del SGC
! - Productos
Actuar i Verificar ¥ servicios
]
Necesidades y
expectativas
de las partes !
interesadas /
pertinentes K g
@ N /

Figura 3: Interrelaciones entre los capitulos de la norma UNE-EN 9100:2018

2.6. Pensamiento basado en riesgos

Uno de los objetivos clave del sistema de gestion de la calidad es funcionar como una herramienta de
prevencion. Por esta razon, en la norma UNE-EN 9100:2018 no existe una seccion separada acerca de las
acciones preventivas. El concepto de accion preventiva se formula a través del pensamiento basado en riesgos
en la formulacion de requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) [5].

La UNE-EN 9100:2018 establece que, a pesar de que la organizacion necesita planificar acciones para
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Introduccion

responder a los riesgos, no existe un tnico método formal para la gestion de riesgos o un proceso documentado
de gestion de riesgos. La organizacion puede, por tanto, decidir desarrollar su enfoque de gestion de riesgos de
muchas formas diferentes. No todos los procesos del SGC tienen el mismo nivel de riesgo. La organizacion
sera asi responsable de la aplicacion de su pensamiento basado en el riesgo y de las acciones que llevara a cabo
como respuesta al riesgo.

Lo mas importante es comprender que en ningin momento sera necesario aplicar un modelo universal para
todas las organizaciones ni tampoco una herramienta de gestion de riesgos especialmente sofisticada. Las
técnicas a utilizar estaran siempre basadas en el sentido comun y en las lecciones aprendidas y ya aplicadas
con €xito en la organizacion.

El proceso de valoracion de riesgos constard, genéricamente, de 3 etapas consecutivas: identificacion del
riesgo, andlisis del riesgo y evaluacion del riesgo.
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3. ANTECEDENTES

EN 9100:2018 es el estandar del sistema de calidad para la industria aeroespacial, que ha sido reconocido en
toda la industria a nivel internacional. EN 9100:2018 es un sistema de gestion de calidad estandarizado y
ampliamente reconocido para la industria aeroespacial y los principales fabricantes aeroespaciales cuentan con
la certificacion EN 9100:2018, incluidos Boeing, Airbus, Messier-Dowty y Rolls-Royce.

La Norma EN 9100:2018 ha sido elaborada por la Asociacion Europea de Industrias Aeroespacial y Defensa.
Normalizacion (ASD-STAN). La certificacion EN 9100:2018 es un requisito previo para que las empresas de
ingenieria y servicios aeronauticos puedan acceder al sector, siendo impuesta a los proveedores acronauticos
de todos los niveles. La EN 9100:2018 es un estandar de calidad que busca que las empresas estandaricen su
forma de trabajar dentro de la industria. Ademas, ayuda a las empresas a cumplir con los requisitos
reglamentarios, legales y de los clientes para convertirse en competidores mas confiables y fuertes en el
suministro de productos y servicios con el mas alto estandar de fabricacion aeroespacial [3].

3.1. Evolucion de 1a normativa de Calidad en el Sector Aeroespacial

La tecnologia aeroespacial evoluciona cada dia junto a la ciencia en la que ésta esta basada. Y, claro esta, al
mismo tiempo que evoluciona la tecnologia, deben evolucionar las normas que controlan la aplicacion de
dicha tecnologia. Es por ello que la norma EN 9100:2018 sera dependiente siempre del grado de desarrollo y
de los requisitos expresados por las autoridades aeronauticas.

El pensamiento en el que esta basado la calidad evoluciona dia tras dia. A continuacion, encontramos un breve
resumen que muestra la evolucion de la normativa de calidad y el concepto que ésta ha englobado con el paso
de los afios:

Inspeccion del producto

Inspeccion por muestreo (Deming)

Control de la calidad (Juran)

MIL-Q-9858 (1950)

Control de calidad (ISO 9001:1987)
Aseguramiento de la calidad (ISO 9001:1994)
Gestion de la calidad (ISO 9001:2000/2008)
Gestion de la calidad (ISO 9001:2015)
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En la siguiente figura se describe pormenorizadamente el desarrollo de las distintas normas ISO junto a la
aplicacion de las normas que la han desarrollado en la industria aeroespacial:

ISO 9001:1987
I\/

\ ISO 9001:1994 \
AS 9100:1997 / AS 9100:1999

| ISO 9001:2000 \
AS 9100: 2001 / EN 9100:2003

N4
| ISO 9001:2008 \
EN 9100:2009

| ISO 9001:2015 |
EN 9100:2016 / EN 9100:2018

Figura 4: Evolucion de las normas ISO 9001

3.2. Aspectos positivos de la implantacion de un Sistema ISO 9001

Tal y como indican Carlos del Castillo-Peces, Carmelo Mercado-Idoeta y Camilo Prado-Romaén en [6] existen
numerosos beneficios debidos a la implantacion y adherencia a un sistema de calidad segun la norma ISO
9001 para una empresa aeronautica. Dichos beneficios se reflejan en la tabla mostrada a continuacion:

ASPECTOS INTERNOS
Relacionado con los procesos Control de gestion de la produccion, definicion de responsabilidades y
organizacionales reglas, documentacion de procesos, etc.
Relacionado con la ejecucion Uso eficiente de los recursos, disminucion de costos de inspeccion y
operativa logistica, disminucion de no conformidades, etc.
Relacionado con RRHH Satisfacc'i()n laboral, dindmica de equipos de trabajo, sistemas de
sugerencias de los empleados, etc.
ASEPCTOS EXTERNOS
Relacionado con las finanzas y .
. Volumen de ventas, cuota de mercado, ratio de ventas por empleado, etc.
el marketing
Relacionado con las relaciones ., . , L 11
. Retencion de clientes, nimero de quejas, imagen publica, etc.
con los clientes

Tabla 1: Beneficios de la implantacion de un sistema de calidad ISO 9001 [6]
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

A lo largo del presente capitulo se procedera a describir la metodologia a seguir para cumplir cada uno de los
requisitos planteados por el capitulo 4 de la UNE-EN 9100:2018: Contexto de la Organizacion.

De forma general se describiran y explicaran los conceptos planteados en cada uno de los subcapitulos de la
norma.

4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto

La organizacion debe:

e Hallar las cuestiones externas e internas que puedan afectar a la capacidad para lograr los resultados
previstos por la empresa.

e Efectuar un seguimiento y revision de la informacion.

Figura 5: Factores que pueden afectar a la organizacion

Las "cuestiones internas" hacen alusion a todos los elementos o condiciones que estan bajo el control directo
de la organizacion. Dentro de éstas podemos encontrar cuestiones relativas a politicas internas, condiciones
laborales, procedimientos y otros aspectos gestionados internamente. Por ejemplo, en este caso, la existencia
de un sindicato interno con fuertes lazos con los trabajadores seria, sin duda, un aspecto a tener en cuenta a la
hora de analizar las posibles cuestiones internas que pueden afectar al desempefio del trabajo.

Por otra parte, las "cuestiones externas" describen los elementos o condiciones en los que la organizacion
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puede tener influencia, pero no control directo. En este caso, estariamos hablando de factores externos como
leyes y regulaciones, fluctuaciones de la moneda, condiciones ambientales, avances tecnologicos y otros
aspectos que claramente quedan fuera del control directo de la organizacion. Es evidente los aspectos legales
de cada pais difieren fuertemente, de forma que trabajar dentro o fuera de la Unién Europea puede suponer una
serie de barreras arancelarias que deben ser tenidas en cuenta. Lo mismo ocurriria si trabajasemos en un
entorno u otro, rodeados de empresas que hagan un trabajo muy parecido al nuestro: en un sector tan
sumamente cerrado como el aeronautico, las barreras de entrada también han de ser tenidas en cuenta.

Seria conveniente que este tipo de aspectos quedasen descritos, por ejemplo, en el Manual de Calidad de la
Empresa, de forma que la organizacion tenga claro en todo momento cuéles son los factores que afectan a su
desempeio, pudiendo asi, en otros apartados de la norma, analizar los riesgos que éstos plantean y poder
minimizarlos mediante la aplicacion de acciones contenedoras del riesgo. Un listado claro y preciso de las
cuestiones externas ¢ internas puede ayudar a prevenir y anticipar fallos y problemas, debiendo ser analizados
de forma periddica por la direccion de la organizacion, a la busqueda de cambios que hayan podido sufrir.

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La organizacion debe:

e Identificar las partes interesadas y sus requisitos, analizando en todo momento si éstos pueden afectar
al SGC.

e Realizar un seguimiento y revision de esta informacion.

Un aspecto significativo a tener en cuenta es que una parte interesada es una persona u organizacion que puede
afectar, verse afectada o verse como afectada por una determinada disposicion o actividad. Es decir, que
obligatoriamente las partes interesadas deberan ser un ente real y objetivo.

Debe fomentarse un enfoque de taller de trabajo (workshop) que pueda llevarse a cabo de forma independiente
0 junto a la revision del contexto. Una vez se identifican las partes interesadas y sus requisitos, el siguiente
paso es considerar qué requisitos de las partes interesadas generan obligaciones legales y de cumplimiento
para las normas ISO. Los requisitos legales deben identificarse antes que otros requisitos.

Partes interesadas Partes interesadas externas

internas Proveedores

CD—— mpresa

Figura 6: Ejemplo de analisis de las partes interesadas de la organizacion

También debe determinar si los requisitos de estos grupos se revisan y actualizan a medida que se producen
cambios en sus requisitos o cuando se planifican cambios en el SGC de su organizacion para cumplir con los
requisitos de la norma.

Es de vital importancia asegurar que este proceso se realice de forma periddica, ya que los requisitos de las
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partes interesadas relevantes pueden cambiar con el tiempo.

La pregunta que la organizacion debe realizarse a la hora de evaluar este apartado es: ;Esta parte interesada o
sus requisitos afectan la capacidad de mi organizacion para lograr los resultados previstos? Si la respuesta es
afirmativa, se deben capturar los requisitos de las partes interesadas.

El formato puede ser cualquiera de los siguientes:
e Registro en una hoja de calculo.
e Base de datos.

e El propio manual de calidad de la empresa en cada uno de los apartados correspondientes a cada
departamento.

Los jefes de cada departamento deberan enumerar las necesidades y expectativas de cualquier parte interesada
en relacion con su departamento y que pueda tener un impacto potencial en el logro de los objetivos y la
politica de su organizacion, la conformidad de nuestros productos, servicios y sistema de gestion.

La alta direccion debe revisar el resultado para su aceptacion e incorporacion en el SGC a través de la adicion
al alcance o la incorporacion a los requisitos del cliente, actividades operativas, controles de procesos, registros
de peligros y aspectos, registros de riesgos y oportunidades, y registros legales y de cumplimiento.

4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
La organizacion debe determinar los limites y aplicabilidad del SGC para establecer su alcance. El alcance del
SGC debe:

e Estar disponible y mantenerse como informacion documentada.

e Establecer tipos de productos y servicios cubiertos.

e Justificar los requisitos de no aplicacion para el SGC.

La Declaracion de Alcance debera describir con precision los productos y/o servicios de la organizacion, los
requisitos legales, las actividades, las ubicaciones remotas y las instalaciones respaldadas por el sistema de
gestion de calidad de la empresa. En esencia, el alcance debera identificar exactamente lo que hace la empresa.

El alcance debera estar completamente definido en el Manual de Calidad, debiendo ser lo més breve y simple
posible. Los clientes de la organizacion deberian poder leerlo y comprenderlo sin problemas. Asi, debera
describir:

e La organizacion en su conjunto.
e Procesos, instrucciones y procedimientos especificos del sitio.
e Secciones especificas de la organizacion.
e Funciones especificas de la empresa.
Al establecer el alcance, hay tres factores que debe considerar:
e Los requerimientos de partes interesadas: directores, inversores, proveedores y empleados.
e Los problemas internos y externos que afectan a la organizacion.
e Productos y servicios.

El alcance incluye los requisitos ISO que se aplican. Debe proporcionarse una justificacion de las normas que
no se aplican. En resumen, cubre la ubicacion fisica de la organizacion, los productos y servicios, y las
industrias relevantes.
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4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La organizacion debe:

e FEstablecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un SGC, incluidos sus procesos e
interacciones.

e Determinar los procesos necesarios del SGC.
Los items clave de los procesos llevados a cabo por la empresa seran:
e FElementos de entrada/salida.
e Secuencia e interaccion.
e Criterios y método de control procesos (indicadores).
e Recursos necesarios.
e Responsabilidades y autoridades.
e Riesgos y oportunidades.
e Medicion, evaluacion y mejora.

Uno de los importantes cambios de la norma ISO 9001:2015 es que su enfoque esta basado en procesos:
desaparece el apartado “accion preventiva” pues la gestion del riesgo supone un disefio preventivo del sistema
de gestion [7].

El término proceso puede definirse como el conjunto de actividades o acciones relacionadas entre si que
utilizan las entradas para lograr un resultado previsto. Identificar e interrelacionar los procesos es el primer

paso para controlarlos y mejorarlos.
.

Figura 7: Mapa de procesos: representacion de las fases de los procesos y sus interrelaciones

Al analizar el rendimiento y eficacia de los procesos, el objetivo siempre serd mejorar continuamente la
eficacia y la eficiencia.

Deberan revisarse de forma periddica los procesos de la organizacion, su secuencia e interacciones, la
identificacion de funciones y asignacion de responsabilidades, y el desempefio frente a los requisitos y
medidas definidas, con enfoque en los procesos que impactan directamente al cliente.

Igualmente sera importante revisar la disponibilidad de los recursos e informacion necesarios para llevar a
cabo las actividades de la organizacion, incluidas las competencias adecuadas del personal.

Sera necesario detectar los objetivos de la organizacion y como medirlos: numero méaximo de salidas no
conformes, tiempos de ciclo, eficacia de la salida, limites de control...asi como la determinacion de la
capacidad del proceso. Se buscara la mejora continua mediante la revision de las acciones tomadas cuando no
se cumplen los objetivos propuestos por la empresa.

Distinguimos dos tipos basicos de procesos: los procesos clave y los procesos de soporte.
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e La identificacion de procesos clave es parte fundamental del proceso. El objetivo sera analizar cuales
son los pasos que hay que seguir para darle al cliente lo que quiere: comenzando desde la aceptacion
del pedido hasta el disefio y la entrega. La utilizacion de diagramas y mapas de proceso sera la
herramienta basica en este punto.

e Los procesos de soporte no contribuyen directamente a conseguir el producto fabricado, pero sin ellos
seria imposible a lograrlo. Con esta clase de procesos de soporte nos referimos a los distintos
departamentos que conforman la organizacion: recursos humanos, finanzas, control de
documentacion, compras. ..

Aunque pueda parecer que los procesos de soporte son independientes de los procesos clave, podemos pensar
en un ejemplo facil que nos permita comprender que esto no es siempre asi: si en una empresa la cualificacion
del personal es gestionada por el departamento de recursos humanos, serd muy importante que exista una
relacion muy estrecha con los responsables de los trabajadores, de forma que éstos puedan identificar cuales
son los cursos y formaciones necesarias para que los trabajadores puedan llevar a cabo de forma exitosa su
trabajo.
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5. LIDERAZGO

A lo largo del presente capitulo se procedera a describir la metodologia a seguir para cumplir cada uno de los
requisitos planteados por el capitulo 5 de la UNE-EN 9100:2018: Liderazgo.

De forma general se describiran y explicaran los conceptos planteados en cada uno de los subcapitulos de la

norma.

5.1. Liderazgo y compromiso

La alta direccion debe exhibir liderazgo y dedicacion hacia la perspectiva de sus clientes, garantizando lo
siguiente:

El cumplimiento regular de los requisitos del cliente, asi como de las obligaciones legales y
normativas pertinentes.

La identificacion y consideracion continua de los riesgos y oportunidades.

La busqueda constante de la mejora en la satisfaccion del cliente.

La evidencia de la participacion de la Alta Direccion se puede encontrar en:

Actas de reuniones.

Planes de estrategia comercial y reuniones.

Objetivos empresariales y comunicaciones.

Informacion proporcionada en el sitio web de la organizacion.
Informes anuales.

Cualquier otro tipo de documento que refleje el compromiso de la direccion.

Esto no es un compromiso en palabras; debera ser la demostracion continua de la necesidad de cumplir con las
expectativas de los clientes. Para ello se propone la tabla siguiente, con los requisitos planteados por la norma
y ejemplos de su aplicacion:
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Requisitos Ejemplos de como afrontarlos

Seguimiento del rendimiento del sistema/proceso, revision por la
Asumir la responsabilidad de la direccion, realizacion de las actividades planificadas, logro de los
eficacia del SGC resultados planificados y adopcion de medidas cuando el resultado
del proceso no alcanza los resultados previstos

Politica de calidad y objetivos de
calidad alineados con la direccién Contexto de su organizacion, problemas externos
estratégica

Requisitos de calidad, medio ambiente
y seguridad y salud integrados en los
procesos comerciales

Integracion de los requisitos de calidad dentro de las instrucciones y
procesos de Ingenieria, Compras, Finanzas, Recursos Humanos. ..

Modelado de procesos, mapeado de procesos, entradas, salidas,
actividades, interacciones, interfaces, recursos, controles, gestion de
riesgos. ..

Enfoque basado en procesos y el
pensamiento basado en riesgos

Apoyar a los duefios de procesos en

.. ., Implementacion, evaluacion y mejora de procesos
sus actividades de gestion P ’ yme] P

Habilitar los recursos, incluidas las
personas, necesarios para un SGC
eficaz

Planificacion de recursos, carga de trabajo, prioridades,
limitaciones, equilibrio, flexibilidad de la organizacion...

Comunicacion de la importancia del

., . Reuniones, resimenes, correos electronicos, intranet, campaiias. ..
SGC y gestion eficaz de la calidad ’ ’ ’ ’ p

Caracter proactivo: iniciativas de implementacion y mejora de
productos/servicios/procesos, proyectos de mejora, reduccion de

Crear un entorno para la mejora . . o 2
desperdicios, reingenieria de procesos, reduccion de costes... y

continua . o .
reactivo: actuacion sobre los resultados de desempefio del proceso,
hallazgos de auditoria y quejas
Apoyar otras funciones de gestion Jerarquia de la organizacion, confianza, delegacion responsable,
relevantes coaching, intercambio de conocimientos, eliminacion de barreras. ..

Tabla 2: Ejemplos de como cumplir con los requisitos de liderazgo y compromiso

5.2. Politica

La alta direccion tiene una doble funcion:
e Establecer la politica de calidad.
e Comunicar la politica de calidad.

La forma mas facil y sencilla de explicar este apartado de la norma sera con un ejemplo de Politica de Calidad
acorde con la norma UNE-EN 9100:2018. Véase:

La Politica de Calidad de una empresa cualquiera esta definida y fuertemente impulsada por los siguientes
principios y comportamientos de gestion:

»  Construir una relacion mutuamente rentable con nuestros clientes, asegurando su éxito a largo plazo,
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a traves de la comprension de sus necesidades y también de las necesidades de sus clientes.
*  Cumplir con nuestros compromisos de calidad, coste y entrega a tiempo.

*  Promover el uso de las mejores prdcticas preventivas en todos los niveles y garantizar una gestion de
riesgos fiable.

*  Impulsar la mejora continua e innovacion basadas en procesos eficientes, mediciones bien definidas,
buenas practicas y encuestas a clientes.

*  Desarrollar las competencias, la creatividad y la responsabilidad del personal a través de programas
de formacion apropiados, mostrando una fuerte participacion y compromiso de la direccion.

La empresa se esfuerza por ser el mejor proveedor de servicios de inspeccion de la industria. Mediante el uso
de estos principios rectores, todos en la compariia son responsables de satisfacer plenamente a nuestros
clientes al cumplir o superar sus necesidades y expectativas con las mejores soluciones y servicios de su clase.
Nuestro objetivo es 100% la satisfaccion del cliente el 100% del tiempo.

Como puede comprobarse en el ejemplo mostrado, la Politica de Calidad estd en consonancia con los
requerimientos de la normativa analizada en el presente proyecto, asegurando la implicacion de la alta
direccion en todos los niveles.

En cuanto a la comunicacion de ésta, tal y como indica la normativa, ésta no servira de nada si no su
comunicacion no se realiza de forma efectiva. Debera estar disponible para todos los trabajadores, por lo que
lo mas sencillo puede ser que se encuentre subida al programa informatico de gestion de la empresa, de forma
que cualquier trabajador pueda descargarla y consultarla. Los trabajadores deben conocer la ubicacion exacta y
saber donde pueden conseguirla. Por todo ello, seria mas que oportuno que este tipo de informacion se
trasladara a los trabajadores en el momento de entrada a la organizacion. Todo lo anterior también seria
aplicable para las partes interesadas.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Cada empleado necesita saber quién es responsable de cada uno de los departamentos del SGC para garantizar
una implementacion exitosa. Lo mas sencillo sera la realizacion de un organigrama de los empleados clave en
relacion con el SGC. Para ello:

*  Definir claramente roles, responsabilidades y autoridades.
*  Comunicar esas responsabilidades y autoridades en toda la empresa.

*  Verificar que se comunican los requisitos y el enfoque al cliente.

Figura 8: Ejemplo de organigrama
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Politica
de la
Calidad

Ianificacion

Sistema de Gestion de la Calidad

Organizacion Procedimientc

Recursos

Procesos

L Objetivos de la Calidad
Revision

Figura 9: Esquema de las areas sobre las que el liderazgo debe ejercer su control
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6. PLANIFICACION

A lo largo del presente capitulo se procedera a describir la metodologia a seguir para cumplir cada uno de los
requisitos planteados por el capitulo 6 de la UNE-EN 9100:2018: Planificacion.

De forma general se describiran y explicaran los conceptos planteados en cada uno de los subcapitulos de la
norma.

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
La organizacion al planificar el SGC y sus procesos debe considerar el contexto y las partes interesadas, y
determinar los riesgos y oportunidades que es necesario tratar con el fin de:

e Lograr los resultados previstos.

e Aumentar los efectos deseables.

e Prevenir/reducir efectos no deseados.

e Lograr la mejora.

e Planificar acciones para tratar los riesgos y oportunidades.

e Evaluar la eficacia de estas acciones.

La evaluacion de riesgos debe integrarse en las operaciones diarias de la organizacion y debe llevarse a cabo
en todos los niveles de ésta. El objetivo general de la evaluacion de riesgos es garantizar que las capacidades y
los recursos de la organizacion se empleen de manera eficiente y eficaz para gestionar las oportunidades y
amenazas.

Uno de los muchos métodos para llevar a cabo la evaluacion de riesgos se puede representar como un proceso
ciclico de siete pasos:

... 2 ldentificar = Evaluar = Responder = Revisar = Reportar = Monitorizar = Planear =2 ...

Toda empresa debe tener una metodologia para identificar y evaluar los riesgos a los que se enfrenta y debe
tener un proceso para generar planes de intervencion para reducir los riesgos a un nivel aceptable. Este proceso
se conoce generalmente como un plan de gestion de riesgos. El sistema de gestion de riesgos de calidad debe
garantizar que la evaluacion del riesgo para la calidad se base en el conocimiento cientifico, la experiencia con
el proceso. El riesgo para su calidad es solo un componente del riesgo general. La calidad del producto debe
mantenerse durante todo el ciclo de vida del producto [8].
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Se propone a continuacion un proceso de gestion de riesgos que, como puede observarse, consta de las
siguientes fases basicas:

e Evaluacion del riesgo.
e Control del riesgo.
e Revision del riesgo.

Ello nos lleva a aceptar que todo proceso de gestion de riesgos implica un proceso ciclico, que nunca acaba y
que debemos llevar a cabo de forma periddica y constante.

INICIAR PROCESO DE GESTION DE RIESGOS

VALORACION

\ 4

IDENTIFICACION DEL RIESGO

!

ANALISIS DEL RIESGO - 3

|

EVALUACION DEL RIESGO | INACEPTABLE

RIESGO

v

REDUCCION DEL RIESGO

v

\ 4

ACEPTACION DEL RIESGO

A J

SALIDAS / RESULTADOS DEL PROCESO DE
CALIDAD DE GESTION DE RIESGOS

COMUNICACION DEL RIESGO

S09S31Y 3d NOILS3AD 3A SYLINIINVHHIH

REVISION

REVISION DE EVENTOS

Figura 10: Proceso de gestion de riesgos de una organizacion [8]

Una parte fundamental del proceso de control de riesgos y oportunidades es saber como identificarlos. Una
solucion podria ser el analisis DAFO por parte de la organizacion como parte de su estrategia comercial para
identificar el riesgo y las oportunidades externas y el plan de accion para abordarlas.

A continuacion, se muestra una tabla con ejemplos de Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades
aplicables a una empresa del sector aeroespacial:
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ASPECTOS NEGATIVOS

ASPECTOS POSITIVOS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

Carencias y limitaciones desfavorables

Caracteristicas y habilidades favorables propias

propias
ORIGEN | Trabajadores que abandonan la empresa en Empresa con amplia experiencia en el sector
INTERNO busqueda de mejores sueldos
Presencia internacional de la organizacion
Desconocimiento de un cierto tipo de _ _
trabajos a los que se pretende acceder Certificaciones de la empresa
Falta de herramientas para optar a un Trabajadores cualificados y con amplia
determinado sector SSqlere
AMENAZAS OPORTUNIDADES
Factores externos desfavorables Factores externos favorables
Legislacion extranjera a la hora de acceder a
RS s Ml Apertura de nuevos mercados (nichos de
ORIGEN _ ) mercado no explotados)
EXTERNO Bajada de beneficios por presentar ofertas

economicas demasiado bajas
Modificaciones legislativas
Cambios tecnologicos

Entrada en el mercado de nuevos
competidores

Incremento de la renta doméstica disponible
destinada para viajar

Apertura al mercado internacional

Mejoras en las infraestructuras aeroportuarias
que permiten un mayor n’ de vuelos

Tabla 3: Ejemplo de DAFO para una empresa aeroespacial

6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La organizacion debe establecer objetivos de calidad para el SGC, de forma que:

Los objetivos deben ser:

Debiendo incluir:

Coherentes con la politica de calidad
Medibles
Requisitos aplicables
Objeto de seguimiento
Comunicados
Actualizados

Acciones
Recursos
Responsable/s
Plazos
M¢étodo de evaluacion

Tabla 4: Caracteristicas de los objetivos

El alcance y el niimero de objetivos y metas deben ser realistas y alcanzables. De lo contrario, el éxito y el
compromiso continuo de la Alta Direccion y los empleados disminuiran.

35




Planificacion

Requisitos
legales y de
cumplimiento

Requisitos
financieros

LOGRAR LOS
OBJETIVOS DE

DEFINICION DE

CALIDAD INDICADORES

Puntos de vista
de las partes
interesadas

Peligros
significativos

-
——
-

-

Aspectos
significativos

Figura 11: Ejemplos de factores a considerar para conseguir los objetivos

Los objetivos deben cuantificarse cuando sea posible y las unidades que se utilizan para cuantificar los
objetivos se denominan indicadores clave de rendimiento (KPI, Key Process Indicator). Un KPI se define
como una expresion que se utiliza para proporcionar informacion sobre el rendimiento del sistema de gestion.
En la siguiente imagen se muestran ejemplos de KPI’s utilizables por cualquier empresa u organizacion:

Cantidad de Cantidad
materia prima .
o energla de res@uos
utilizada producidos
Porcentaje Inversnor_l en
. proteccion
de residuos :
. del medio
reciclados b it

Numero de
incidentes/
accidentes

Numero de no
conformidades

Figura 12: Ejemplos de indicadores o KPI

Supongamos que su organizacion establece un objetivo para reducir sus residuos no peligrosos en un 40 % y el
KPI que elige es el peso total de residuos producidos cada afio (toneladas/afio). Si su organizacion triplica su
produccion de unidades y reduce la cantidad de residuos en un 50 % por unidad de producto, el KPI, toneladas
por afio, no muestra la reduccion. En este caso, un KPI mas adecuado seria la cantidad en peso de residuos por

unidad de producto (Kg por unidad).
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6.3. Planificacion de los cambios

La planificacion de los cambios esta destinada a ser beneficiosa y conducir al progreso, pero solo debe
implementarse cuando la organizacion lo determine como relevante y factible. Ademas, debe identificar los
riesgos y oportunidades o beneficios asociados con el cambio. En la tabla siguiente se muestran ejemplos de

tipos de cambios que pueden ocurrir:

Procesos susceptibles de cambio

Aspectos del proceso
susceptibles de cambio

Procedimientos de montaje

Requisitos del interesado

Informacion documentada Entradas
Infraestructura Recursos
Estampacion Personal
Equipos de proceso Actividades
Formacion de los empleados Control
Evaluacion de proveedores Mediciones
Gestion de los interesados Salidas

Tabla 5: Ejemplos de procesos y caracteristicas que pueden cambiar en una organizacion

Es importante asegurarse de que la organizacion haya planificado como integrar e implementar los cambios en

los procesos del SGC. Habra que comprobar que la organizacion haya considerado:

Planificacion

NECESIDADES DE LAS PARTES INTERESADAS
RETROALIMENTACION DEL GLIENTE
ANALISIS DE QUEJAS

RESULTADOS DE AUDITORIA

TENDENGIAS DE DESEMPENO

REDUGGCION DE RIESGOS

REALIZAGION DE UNA OPORTUNIDAD
MEJORA GONTINUA

CREGIMIENTO DE LA ORGANIZAGION
LANZAMIENTO DE NUEVOS SERVICIOS

REESTRUGTURACGION DE LA ORGANIZAGION

MOTIVO DEL GAMBIO

GENTRARSE EN LAS PRIORIDADES

EVITAR INTERRUPCIONES

GARANTIZAR LA CONTINUIDAD DEL NEGOGCIO
MANTENER LA GONFIABILIDAD DEL PRODUGTO/SERVICIO
PROTEGER EL GLIENTE

MANTENER LA CAPACIDAD

SEGUIR GUMPLIENDO REQUISITOS INTERNOS/EXTERNOS

2 EVALUAGION

REGURSOS NEGESARIOS

PERSONAS

ADQUISICION DE CONOGIMIENTOS
INFRAESTRUGCTURA

ENTORNO

PRESUPUESTO

ENSAYOS/PRUEBAS

SEGUIMIENTO GONTINUO
REVISIONES ESTRUGTURADAS

3 RESPONSABLES DEL GAMBIO

PROPIETARIO DEL PROGESO
USUARIOS PRINGIPALES DEL PROGESO
USUARIOS FINALES

+

COMUNICAGION
GCAPACITACION
REVISION CONTINUA

Figura 13: Implementacion de los cambios en el SGC
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A lo largo del presente capitulo se procedera a describir la metodologia a seguir para cumplir cada uno de los
requisitos planteados por el capitulo 7 de la UNE-EN 9100:2018: Apoyo.

De forma general se describiran y explicaran los conceptos planteados en cada uno de los subcapitulos de la
norma.

7.1. Recursos
Sera necesario asegurar que la organizacion haya determinado y proporcionado los recursos precisos para
establecer, implementar, mantener y mejorar el SGC.

Para ello habra que verificar que la organizacion haya identificado qué recursos necesita poner a disposicion
para garantizar el funcionamiento eficaz del SGC. Los recursos a menudo incluirdn materias primas,
infraestructura, finanzas, personal y T, todo lo cual puede ser proporcionado interna o externamente.

PERSONAS

INFRAESTRUCTURA

CONOCIMIENTO

SEGUIMIENTO
Y MEDICION

Figura 14: Conjunto de los recursos de la organizacion
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Personas

Se deberd buscar y registrar las evidencias necesarias para poder demostrar que la organizacion ha
proporcionado el personal necesario para la implementacion efectiva del SGC y para la operacion y control de

SuS procesos.

En el caso de empresas de un tamafio importante, los recursos humanos (RRHH) son cruciales para su
operacion, debiendo considerar documentar sus procedimientos y procesos. Para ello, se recomienda que el
proceso de RRHH debera incluir, como minimo:

Requisitos a considerar

Como conseguirlos

Procesos para el empleo y el
reclutamiento

Instruccion del departamento, donde se describan todos mediante mapas
de procesos (recomendado) las etapas del proceso de contratacion.

Identificacion de roles y
responsabilidades

Organigrama claro de la empresa, identificando claramente las
responsabilidades de cada uno de los actores. Los duefios de los procesos
seran responsables de:

- Dar una prevision sobre las formaciones planificadas para un afio
- Asegurar que hay recursos adecuados para la formacion.
- Asignacion de roles y responsabilidades relevantes.

- Asegurar que los gerentes y supervisores reciban capacitacion relevante a
sus responsabilidades.

Necesidades de formacion

La alta direccion debera ser capaz de planificar las necesidades de
formacion de la organizacion, de acuerdo con los requisitos del plan
comercial de la empresa.

Seré necesario contar con un Plan de Formacion, que basicamente consta
de un calendario anual en el que se observa claramente la prevision de
formaciones a realizar a lo largo del afo. Dicho plan debera ser revisado a
lo largo del afio con la periodicidad adecuada.

Evaluacion de la eficacia de la
formacion

Los trabajadores deberan recibir un cuestionario después de cada
formacion recibida con objeto de evaluar la adecuacion de ésta, tomando
las medidas oportunas en los casos desfavorables.

Planificacion, elaboracion de
informes y conservacion de
archivos y registros de
formacion asociados

Toda la documentacion generada debera ser almacenada con objeto de
poder atender a cualquier demanda de demostracion de una determinada
competencia.

Si el volumen de documentacion es muy alto, se preferira un sistema
informatico de gestion de informacion.

Tabla 6:

Infraestructura

Requisitos minimos para la gestion de las personas

Se buscara y registrard evidencia para confirmar que la organizacion ha proporcionado la infraestructura
necesaria para la implementacion efectiva del SGC y para la operacion y control de sus procesos.

Para ello deberan incluirse:

e Edificios y servicios asociados.
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e Equipos, incluyendo hardware y software.
e Recursos de transporte.

e Tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Ambiente para la operacion de los procesos

Para llevar a cabo los procesos de la organizacion, se deberd demostrar que ésta ha identificado, proporcionado
y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad del producto.

En este caso, la siguiente figura muestra los tres factores basicos a tener en cuenta:

Ambiente
tranquilo

n
w
—
<
O
(@)
A
n
w
o
O
'—
(@]
<C
(N

Figura 15: Factores basicos para gestionar el ambiente de operacion

Como ejemplo, podemos plantear algo tan simple en la industria aerondutica como es la aplicacion de un
sellante o una pintura: sera necesario mantener unas ciertas condiciones de temperatura y humedad sin las
cuales no puede garantizarse el cumplimiento de los requisitos de acabado. Generalmente, se requeriran unos
23 +/- 2°C de temperatura y 50 +/- 5% de humedad. Igualmente, la ergonomia, la higiene industrial y la
seguridad en el puesto de trabajo juegan un importante papel en este apartado.

Recursos de seguimiento y medicion

El proceso de seguimiento y medicion de recursos garantiza la conformidad de todos los productos y servicios.
Esto incluye asegurarse de que todo el equipo sea valido, esté actualizado, esté calibrado y funcione
correctamente.

Todas las medidas que se tomen deben ser precisas y registradas para propdsitos de monitoreo.
Los equipos de medicion deben:
e (alibrarse o verificarse, trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales.
e Identificarse para determinar el estado de calibracion.
e Protegerse contra ajustes, dafio o deterioro.

e Debe evaluarse si la validez de los resultados de medicion se ha visto afectada y tomar las acciones
adecuadas.

Los instrumentos que se utilizan para medir recursos siempre deben calibrarse en intervalos antes de ser
utilizados, siguiendo los estandares especificados al hacerlo.

También deben ajustarse de acuerdo con las instrucciones proporcionadas por el fabricante antes de usarse
para realizar mediciones precisas. En un area visible en el exterior de la maquina, los operadores deben poder
identificar claramente el estado de calibracion durante estos ajustes.

Ademas, las maquinas y equipos de medicion en cuestion deben protegerse constantemente de ajustes
innecesarios que puedan afectar los resultados de la medicion.

En el caso de que el equipo deba trasladarse a otro lugar, repararse o almacenarse para uso futuro, siempre
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debe protegerse de cualquier dafo exterior que pueda ocurrir sin un manejo cuidadoso.

Medidor de resistencias

(ohmi6metro) Galgas de espesores

Torquimetro

T

Tabla 7: Ejemplos de equipos y herramientas sujetos a calibracion / verificacion periodica

Conocimientos de la organizacion

Como regla general, el conocimiento necesario deberia ayudar a los trabajadores a convertir las entradas del
proceso en los resultados esperados; ya sea un subproceso, un servicio interno que proporciona un
departamento o el producto final entregado al cliente. Este tipo de conocimiento puede incluir métodos de
trabajo, instrucciones, cualificaciones o experiencia: todas las aplicaciones que utiliza un trabajador para
operar una actividad.

El procedimiento a seguir podra realizarse segun se indica en la siguiente figura, categorizando, indexando y
evaluando los activos de conocimiento de la organizacion.

IDENTIFICAR EL DEFINIR EL ESTABLECER UN

CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO C'\gﬁgzﬁ\'\/lIIEERNETLO SISTEMA DE
NECESARIO NECESARIO | | MANTENIMIENTO
A\ - N

Figura 16: Proceso para la gestion de los recursos del conocimiento de la organizacion

7.2. Competencia

No es un requisito obligatorio documentar el proceso de competencia, capacitacion y concientizacion, pero
dado que la competencia de los trabajadores es vital para lograr la conformidad de los productos y servicios,
siempre se deberd definir y controlar este proceso. La implantacion de un procedimiento de competencia,
formacion y concienciacion debera ser una prioridad en la organizacion. Para ello se debera desarrollar e
implementar un procedimiento descrito segun la siguiente tabla:
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Elementos que deben quedar descritos en el
procedimiento

Elementos clave que deben ser medidos / analizados
durante la aplicacion del procedimiento

e Las responsabilidades de coordinar las actividades
de formacion

e (CoOmo se determinan las necesidades de
formacion

e (Como se imparte la formacion
e Como se evalta la formacion

e Qué registros se mantienen

e Hacer un seguimiento de los nuevos empleados

¢ Orientacion para nuevos empleados

o Planificacion del desarrollo de los empleados

o Continuacion de la formacion

o Eficacia de la formacion

e Documentacion de la informacion de competencia

o Supervisar el rendimiento y concienciacion de los
empleados

Tabla 8: Procedimiento a llevar a cabo para gestionar las competencias de la organizacion

En la siguiente imagen se muestra de forma esquematica los elementos basicos que la organizacién debe
controlar para un correcto manejo de las competencias de sus trabajadores:

, COMPETENCIA ,

FORMACION

EDUCACION

COMPETENCIA

NECESARIA

£
ﬂ é

Informacion
documentada

EXPERIENCIA

(Y i’ ’ﬁ!

EVALUACION DE LA EFICACIA

Figura 17: Elementos basicos para la gestion de la competencia en la organizacion

7.3. Toma de conciencia

La empresa debera asegurar que los trabajadores son conscientes de:

e Lanpolitica de la calidad.
e Los objetivos del SGC.

e Su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

e Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC.

e Lainformacion documentada pertinente del sistema de gestion de la calidad y sus cambios.

e Su contribucion a la conformidad del producto o servicio.

e Sucontribucion a la seguridad del producto.

e Laimportancia del comportamiento ético.

Para ello se debera contar con una demostracion de que los trabajadores han recibido esta informacion, siendo
lo mas sencillo un documento firmado por el propio trabajador, idealmente recibido al comenzar a trabajar en

la organizacion.
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7.4. Comunicacion

Es esencial que el alcance del procedimiento de comunicacion describa el enfoque organizacional hacia la
comunicacion interna y externa, segun se describe en la siguiente figura:

Qué se debe comunicar

ePolitica de calidad, objetivos de calidad, requisitos del SGC, los procesos, requisitos del
cliente, desempefio de la organizacion, satisfaccion del cliente, 6rdenes de compra,
cambios, ...

Cuando comunicarse

eFrecuencia, urgencia/importancia, reuniones programadas, sesiones informativas, ...

Con quién comunicarse (partes interesadas)

eExternos: clientes, proveedores, reguladores, partes interesadas, gobierno estatal,
comunidad autéonoma, gobierno local, inversores, proveedores, medios de comunicacion.

eInternos: empleados, representantes de los trabajadores, contratistas, sindicatos.

Como se produce la comunicacidn (canales de comunicacion)

*Reuniones formales programadas, sesiones informativas formales, avisos, correos
electrdnicos, teléfono, texto, intranet, directivas, campafas de medios, redes sociales,
alertas de calidad, boletines, seminarios web, comunicados de prensa.

Quién realiza la comunicacion

eGerentes de linea, supervisores, lideres de equipo, miembros del equipo, representantes
de los empleados, relaciones publicas, marketing, agencias externas.

Figura 18: Elementos basicos de la comunicacion

Debera crearse un procedimiento de comunicacion que ayude a todos los departamentos dentro de la
organizacion a comunicarse de manera efectiva interna y externamente. El departamento de calidad debe
asegurar que todos los lideres del equipo utilicen este procedimiento para compartir informacion entre
departamentos. El procedimiento debera revisarse a intervalos regulares para encontrar puntos que pudieran
conducir a fallos.

7.5. Informacion documentada

Se propone a continuacion la metodologia propuesta por Jos¢é Manuel Conde Hernada y Cristina Gonzalez
Gay en [9]. Para ello, los autores proponen los siguientes seis pasos descritos en la figura mostrada a
continuacion.

La creacion del sistema de gestion documental contara, esencialmente, con los siguientes tres elementos:
e Identificacion y descripcion.
e Formato y medios de soporte.

e Revision y aprobacion, lo cual implica que deberan estar identificadas las personas autorizadas y los
métodos de aprobacion para los tipos de informacion documentada pertinentes, de acuerdo a lo
determinado por la organizacion.

El disefio e implementacion del Sistema de gestion documental representan una tarea compleja de emprender,
con alta responsabilidad e inversion economica. Sin embargo, cualquier riesgo se soluciona si aplicamos una
cuidadosa planificacion del proceso de implementacion.

Para completar este paso es necesario:
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e Seleccionar las técnicas de ejecucion mas adecuadas.
e Planificar el proceso de implementacion de estas técnicas (plan de implementacion).
e  Gestionar la implementacion del sistema.

e Desarrollar y mantener el plan.

Definicién de los requisitos del
documento

PASO 1

PASO 2 Evaluacién de los sistemas existentes

Implementacion del Sistema de
Gestion de Documentos

Mantenimiento y mejora continua
del Sistema de Gestion Documental

Figura 19: Pasos a seguir para implementar un sistema de gestion documental [9]

Durante el paso n° se llevara a cabo el mantenimiento y mejora del sistema, de forma que la documentacion
debera estar disponible, siendo idonea para su uso, donde y cuando se necesite. Para ello debera:

e Estar protegida adecuadamente.

e Asegurarse su distribucion, acceso, recuperacion y uso.

e Almacenarse y preservarse.

e Controlar los cambios, evitando por tanto el uso de documentacion obsoleta.

e  Permitir su conservacion y disposicion.
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8. OPERACION

A lo largo del presente capitulo se procederd a describir la metodologia a seguir para cumplir cada uno de los
requisitos planteados por el capitulo 8 de la UNE-EN 9100:2018: Operacion.

De forma general se describiran y explicaran los conceptos planteados en cada uno de los subcapitulos de la
norma.

8.1. Planificacion y control operacional

El capitulo 8.0 de la norma UNE-EN 9100:2018 se ocupa principalmente de la parte operativa "Hacer" del
ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar. La planificacién y el control operacional marcado por la norma
cuenta con los siguientes 4 epigrafes:

e  Gestion de los riesgos operacionales.
e  Gestion de la configuracion.

e Seguridad del producto.

e Prevencion de piezas falsificadas.

La UNE-EN 9100:2018 requiere que las organizaciones planifiquen, implementen y controlen sus procesos
para la provision de productos y servicios, y que implementen las acciones determinadas en la planificacion de
actividades.

Para ello, las organizaciones deben determinar los requisitos para los productos y servicios a proporcionar y
establecer criterios tanto para los procesos como para la aceptacion por parte de cliente de los productos y
Servicios.

Ademas, las organizaciones deben:

e Establecer los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del producto y
servicio.

e Controlar los procesos de acuerdo con los criterios establecidos,

e Establecer, conservar y preservar de manera efectiva la documentacion apropiada, con el propoésito de
asegurar la certeza de que los procedimientos se han llevado a cabo conforme a lo planificado, y para
evidenciar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos previamente identificados.
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El resultado de esta planificacion debe ser apropiado para las operaciones especificas de la organizacion y
cualquier cambio debe planificarse y controlarse. Ademas, se deben realizar revisiones de las consecuencias de
los cambios no deseados, incluida la adopcion de las medidas necesarias para mitigar las consecuencias
adversas.

La idea principal que transmite el presente capitulo podria resumirse en las siguientes lineas: Establecer
claramente cudles son los requisitos de los productos y servicios suministrados, y luego observar los procesos
relevantes para determinar como se controlaran y mediran. Para ello, se deberdn establecer:
especificaciones, tolerancias, objetivos, valores, indicadores clave de rendimiento, ... Ademds, se deben
establecer los recursos necesarios para garantizar la conformidad con los requisitos del producto/servicio.

Si seguimos los requisitos marcados por la norma para este apartado 8.1, observamos en primer lugar la
importancia de determinar los requisitos para los productos y servicios, debiendo incluir:

o Laseguridad de los trabajadores y de los productos.

o Laproducibilidad y que pueda llevarse a cabo de forma sencilla la inspeccion.
o Lafiabilidad, disponibilidad y mantenibilidad.

o Adecuar las piezas y materiales utilizados para el servicio realizado.

o Laseleccion y desarrollo de software integrado.

o Laobsolescencia de los productos.

o Coémo prevenir, detectar y eliminar los objetos extrafios.

o La manipulacion, embalaje y conservacion.

o Elreciclado o disposicion final del producto al final de su existencia ttil.

Del listado anterior, se hara una especial mencion a la prevencion, deteccion y eliminacion de los objetos
extranos, mas conocidos como FOD en el argot aeronautico. FOD es un acrénimo de "Foreign Object Debris".
Se refiere a cualquier objeto dentro o fuera de la aeronave (por ejemplo, en la plataforma de un aeropuerto)
que no deberia estar alli y que representa un peligro para las personas y las aeronaves que maniobran. Un FOD
puede ser grande o pequeiio y no siempre se identifica facilmente. Hay varias formas de informar y eliminar
un FOD. A continuacion, se enumeran los diversos tipos de FOD mas comunes:

e Tomillos de aviones: los aviones ocasionalmente dejan caer algin tornillo, remache o cable de
seguridad.

e Piezas de aeronaves: caucho de llantas, pastillas de freno, tapas de combustible, bisagras de puertas y
mas, ...

e Herramientas de los trabajadores: destornilladores, alicates, espejos...
e  Suministros de catering.

e FElementos de linea de vuelo: tarjetas de identificacion, cordones, chaquetas de alta visibilidad,
boligrafos...

e Materiales de las pistas: como, por ejemplo, pequefios fragmentos de piedra.
e Restos de materiales de construccion: madera, clavos, trozos de ladrillo, hormigon. ..

e Plasticos: las bolsas de plastico son uno de los tipos mas comunes de FOD. Debido a su ligero peso,
pueden llegar al acropuerto desde cualquier parte.

e Materiales naturales: plantas, nidos de pajaros e incluso montones de hojas.

e Contaminantes relacionados con el clima: nieve y hielo.
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WY

Figura 20: Contenedor absorbido por un Boeing 747. Tornillo sobre plataforma de un aeropuerto.

Analizando las imégenes anteriores puede observarse claramente el peligro que representa un objeto extrafio
para una aeronave. Es por ello que la organizacion debera desarrollar un procedimiento que evite en todo
momento la aparicion de un FOD en el avion en todas las fases de su construccion.

Para ello se proponen las siguientes reglas de oro, como modelo de prevencion:
e Exigiry utilizar los medios de prevencion.
e Limpiar mientras se trabaja.
o Introducir sélo lo imprescindible en el area de trabajo.
o Inspeccionar el area de trabajo antes y después de trabajar.
e No llevar objetos sueltos en tus bolsillos.
e Tener siempre bajo control las herramientas, normales y objetos personales.
o Informar inmediatamente de cualquier incidencia al responsable.
e Los visitantes deben estar acompaiiados en todo momento.
Igualmente, se deberan establecer los criterios para los procesos y la aceptacion de los productos y servicios.

Al documentar los pasos y procesos requeridos para producir los productos o servicios se crea la base para los
procesos de mejora continua, ya que nos permite analizar claramente en qué consiste nuestro trabajo.
Paralelamente nos permite hallar los puntos criticos del desarrollo de los trabajos, identificando las
caracteristicas clave del proceso productivo.

Por otra parte, los criterios de aceptacion de los productos o servicios pueden requerir de pruebas, criterios de
inspeccion, test, ... que deben proporcionar con claridad si los trabajos realizados por los trabajadores cumplen

con las expectativas.
‘.
|
|
T

Figura 21: Criterios de aceptacion de las fases del proyecto. Ejemplo de un calibre de pasa / no pasa

De la misma forma, serd necesario determinar los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios y cumplir la entrega a tiempo de los productos y servicios. En este caso
hablamos de recursos humanos y materiales.

Sera igualmente importante determinar y conservar la informacion documentada, de forma que se mantenga la
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consecuente trazabilidad de los trabajos realizados.

Igualmente se deberan determinar los servicios y productos a obtener de proveedores externos en el caso de
que la organizacion no pueda o no sepa realizarlos. En este caso, un sencillo ejemplo podria ser, en nuestra
empresa de produccion aeronautica, la subcontratacion de los servicios de calibracion de herramientas
calibrables necesarias para realizar los trabajos, en caso de que la organizacion no esté certificada o autorizada
para ello.

Igualmente sera necesario el establecimiento de los controles necesarios para prevenir la entrega al cliente de
productos y servicios no conformes. De nuevo, en el caso del trabajo que nos ocupa, la organizacion debera
contar con un proceso de inspeccion y verificacion aerondutica, de forma que los inspectores de calidad que
formen plantilla de la empresa lleven a cabo los trabajos de inspeccion, minimizando asi los escapes de calidad
que puedan llegar al cliente.

Gestion de los riesgos operacionales

En la industria de la aviacion, el riesgo se expresa generalmente en términos de probabilidad de ocurrencia y
severidad de las consecuencias. Asi, para cumplir ficilmente con este apartado, lo mas sencillo para la
organizacion sera trabajar siempre con matrices de riesgo, que permitan analizar de forma rapida y mecénica
los riesgos a los que se empresa cualquier departamento de la empresa, ya sea RRHH, el departamento
financiero o el proceso productivo.

Para ello, se propone el siguiente esquema:

Ricsgo | Probabilidad | Gravedad | Criticidad | Accién Responsable | Probabilidad | Gravedad | Criticidad
y fecha reevaluada | reevaluada | reevaluada

A 2 2 4 X 01/01/01 1 2 2

B 2 3 6 Y 01/01/01 1 3 3

Tabla 9: Esquema basico de una matriz de riesgo

Para cada riesgo identificado se debera calcular la probabilidad y la gravedad segun la siguiente tabla:

Probabilidad de ocurrencia Gravedad

1 Muy poco probable 1 Muy bajo (sin impacto)

2 Poco probable 2 Bajo (impacto corto/ costes bajos)

3 Riesgo de que se cumpla 3 Alto (impacto OQD-OTD / costes importantes)

4 Riesgo alto de que se cumpla 4 Muy alto (afecta a la seguridad de las personas o del avion)

Tabla 10: Asignacion de los valores de probabilidad y gravedad a un riesgo determinado [10]

Tomando los valores hallados en la tabla anterior, podremos hallar los valores de criticidad a partir de la
siguiente formula [10]:

Criticidad = Probabilidad - Gravedad

Evidentemente sera necesaria el calculo de la anterior magnitud, que es la que verdaderamente guiara nuestros
pasos ya que, si existe un riesgo muy grave, si éste es muy poco probable que ocurra, no sera obligatorio que
lo tomemos en consideracion. Pongamos como ejemplo grafico la caida de un meteorito sobre nuestra
organizacion: sin duda se trata de un riesgo muy grave, pero al mismo tiempo, muy poco probable.
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Gravedad
1: Muy bajo 2: Bajo 3: Alto 4: Muy alto

Probabilidad
1: Muy poco probable 1 2 3 4
2: Poco probable 2
3: Riesgo de que se 3
cumpla
4: Riesgo alto de que se 4

cumpla

Tabla 11: Calculo de la criticidad

En base a los colores establecidos por la tabla anterior, serd mas 0 menos obligatoria la necesidad de dar
una respuesta a los riesgos detectados, pudiendo seleccionar qué riesgos merecen un mayor estudio,
esfuerzo y respuesta.

En el caso de andlisis de riesgos para, por ejemplo, mostrar la viabilidad de un proyecto, también
podremos considerar la suma de las criticidades segun la siguiente tabla. La viabilidad de un proyecto la
decidira el responsable comercial junto con la aprobacién del gerente. Esta viabilidad se tendra en cuenta
tanto para proyectos nuevos como para la renovacion de los ya existentes.

J
Viabilidad proyecto ;, = Z Criticidad ;

=1

<3 Riesgo bajo: no requiere plan de accion, pero se deberd monitorear.

Respuesta - - - - -
a unp A<X <7 Riesgo medio: no es obligatorio, pero es recomendable gestionar un plan
de accién. Se debe monitorear y podra no realizarse un plan de accion.

M990 SR Riesqo alto: plan de accidn obligatorio

< 2 —
Viabilidad 110 La direccion toma la decision de llevar a cabo o no el proyecto

de un 110 < X < 140 Hay que establt_ec_er un plan de accion y seguimiento para disminuir el
riesgo de la actividad

| PrOYECIO (SN Se lleva a cabo el proyecto,

Tabla 12: Respuestas en base a la criticidad de los riesgos detectados
Gestion de la configuracion
Los requisitos para la gestion de la configuracion son tres:

e Tener un proceso que sea apropiado para los productos y servicios para que pueda asegurar la
identificacion y el control de los atributos funcionales y fisicos a lo largo del ciclo de vida del
producto.

e Controlar el producto a lo largo de los cambios mediante el control de la identidad y la trazabilidad del
producto.

e Asegurar que la informacion documentada sea coherente con los atributos reales.

En resumen, se debe conocer y controlar los atributos de nuestro producto o servicio, y asegurandonos de que
la documentacion es correcta.
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Tan importante como el requisito de tener administracion de configuracion, también es importante saber
cuando se hace referencia a este proceso en los requisitos. Hay cuatro ocasiones en las que los requisitos se
refieren a la configuracion:

e Cuando se realicen pruebas, se debera asegurar la correcta configuracion del elemento.

e Los resultados del disefio y desarrollo deberdn incluir todos los datos: planos, listas de piezas,
especificaciones. . .requeridas para definir la configuracion.

e Los cambios de disefio deben controlarse mediante el proceso de gestion de la configuracion.

e Los procesos de identificacion y trazabilidad deben incluir la identificacion de la configuracion del
producto para poder identificar lo que realmente se entrega al cliente.

Téngase en cuenta que este requisito de la norma estd muy en relacion con el disefio del servicio o producto,
por lo que las partes aplicables al disefio de un producto, evidentemente, no aplicaran al caso que nos ocupa de
una empresa de produccion aeronautica.

Seguridad del producto [11]

La seguridad del producto es un requisito basico y central requerido por cliente y por las partes interesadas
relevantes. Los fabricantes realizan esfuerzos sustanciales para predecir posibles problemas funcionales y
riesgos de seguridad en los prototipos para mejorar la seguridad del producto en el desarrollo de nuevos
productos en productos de consumo. Se proponen las siguientes recomendaciones en las dos etapas principales
del proyecto.

En la etapa posterior al disefio (la que ocupa al presente trabajo), las empresas de fabricacion deberan buscar
con tecnologias que permitan establecer un sistema de monitoreo en tiempo real para detectar cualquier
incertidumbre y predecir cualquier defecto en el proceso de fabricacion. El caso opuesto seria gastar mano de
obra para realizar los trabajos de reparacion tras sufrir los problemas de seguridad del producto.

Ademas, es de vital importancia que los trabajadores estén concienciados acerca de la importancia de la
seguridad del producto y acerca de como ellos mismos son parte fundamental de la solucion.

Igualmente sera necesario crear una base de datos que permita guardar todos los casos y fotografias relevantes
de forma que pasen a formar parte de la cultura de la empresa y, por tanto, de las lecciones aprendidas.

Prevencion de piezas falsificadas

Las definiciones aceptadas mas recientemente que se usan en la industria hoy en dia (especialmente en los EE.
UU.) provienen de la normativa AS5553 Revision A: Piezas electronicas falsificadas: Evitacion, deteccion,
mitigacion y disposicion [12]:

e Pieza sospechosa: una pieza en la que existe una indicacion de que el proveedor o el fabricante puede
haberla tergiversado y puede cumplir con la definicion de pieza fraudulenta o pieza falsificada que se
proporciona a continuacion.

e Parte fraudulenta: cualquier parte sospechosa que represente de forma inadecuada que cumple con los
requisitos del Cliente.

e Pieza falsificada: una pieza fraudulenta que se ha confirmado que es una copia, imitacion o sustitucion
que ha sido representada, identificada o marcada como genuina y/o alterada por una fuente sin
derecho legal con la intencion de engafiar, engafar o defraudar.

COMPRAS: El departamento de compras tiene la funcion de garantizar el cumplimiento de la cadena de
suministro y la conformidad de los productos y servicios adquiridos de fuentes aprobadas durante todo el ciclo
de vida del producto. Esto implica una participacion temprana en programas para establecer requisitos de
calidad efectivos y planes de supervision, asi como un compromiso temprano con los proveedores para
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garantizar una comprension completa de los requisitos y las capacidades.

DETECCION TEMPRANA: La deteccion temprana de piezas falsificadas en el proceso de recepcion es
fundamental para evitar que entren en el proceso de produccion, por lo que debemos contar con un buen
proceso para la inspeccion visual de las piezas y la documentacion.

PRODUCCION: Cuando los trabajadores usen o instalen partes de la aeronave deberan prestar especial
atencion a si las piezas o el empaquetado se ven diferentes a los "normales" o tienen otras indicaciones
sospechosas, no asumiendo que todo es correcto en ningiin momento.

POSIBLES INDICADORES: Los posibles indicadores de posibles falsificaciones pueden ser:
e Acabado/recubrimiento de la pieza alterado: textura, color.
e Numeros de pieza o de serie incorrectos, conflictivos, borrados, faltantes.

e Las marcas de piezas tienen nimeros estampados o grabados no se leen correctamente, estin en una
ubicacion incorrecta o faltan.

e Las placas de datos son falsas, faltan, estan colocadas incorrectamente o tienen un color inusual.
e Empaquetado inadecuado o evidencias de que la parte fue reempaquetada.
e Limpieza general.

e FErrores en la documentacion que acompana a las piezas, como logotipos, falta de firmas, fechas,
datos, nimeros de serie, declaraciones de certificacion faltantes. ..

A continuacion, se muestran las herramientas basicas que una empresa de produccion aerondutica debe tener
implantadas para evitar adecuadamente las piezas falsificadas:

«Listado de proveedores autorizados
*Formacion a los trabajadores

*Desarrollo de una metodologia de
prevencion

»Seguimiento y/o basa de datos
«Controles

«Formato para trazar los datos de todas las
piezas y quimicos utilizados

8.2. Requisitos para los productos y servicios

Todas las organizaciones comerciales deben verificar que sus productos y servicios cumplan con los requisitos
necesarios antes de poder distribuirlos al cliente. La estructura de la norma busca el control de los siguientes
cuatro puntos esenciales:

Comunicacion efectiva con el cliente.

Determinar los requisitos de productos y servicios.

Revisar los requisitos de productos y servicios.

Controlar los posibles cambios en los requisitos de productos y servicios.

Comunicacion con el cliente
La comunicacion con el cliente es algo basico para la organizacién, independientemente del tamafio o la
industria, ayudando a mantenerlos, al obtener valiosos comentarios y consejos de las personas que
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realmente reciben los productos y servicios. No debemos pensar que con realizar las encuestas de
satisfaccion ya hemos recibido el “feedback” necesario por parte de cliente: la escucha activa debe ser
una constante en la organizacion.

En la siguiente imagen se resume el modo de actuacion mediante el cual una empresa debe ejercer el
control necesario sobre este aspecto de la norma:

CANAL A TRAVES DEL QUE LLEGAN LAS QUEJAS

Figura 22: Herramientas para la comunicacion con el cliente

Determinacién de requisitos para productos y servicios

La organizacion debera buscar y registrar pruebas de que ésta ha implementado un proceso para
determinar los requisitos de los productos y servicios que pretende ofrecer a los clientes.

Dentro de los requisitos, podemos citar los siguientes ejemplos:

e Requisitos de los clientes.

Los definidos por el propio producto, incluyendo los de los procesos establecidos durante su
manufactura (véanse las normas de aplicacion de los procesos especiales).

Obligaciones legales relacionados o no con el producto.

Obijetivos organizacionales.

Registros (véase trazabilidad).

Requisitos de las partes interesadas.

Revision de los requisitos para productos y servicios
El requisito establece que la organizacion ahora debe incluir una revisién de los requisitos que surjan de
cualquier parte interesada relevante.

Es importante mantener registros que demuestren que estos requisitos se tienen en cuenta durante las
revisiones de productos y servicios. Por tanto, la organizacion debera asegurar en todo momento que la
normativa y requisitos que maneja sean los mas actualizados.

Igualmente sera de vital importancia la revision de los requisitos del cliente antes de aceptar un pedido.
Todos los contratos y pedidos deben revisarse y aceptarse solo si los requisitos son claros y entendidos y
la empresa tiene la habilidad y capacidad para asegurar el cumplimiento de las expectativas del cliente.

La forma mas sencilla de enfrentarse a esta seccion de la norma seria estableciendo un listado de la
documentacion aplicable, de forma que se tenga una idea clara de cudl es la Gltima edicion, su fecha, la
fecha de revision, quién lo hizo, si los cambios afectan o no a la organizacion...

Documento | Edicion . e Cambios AfeCt?aC one FEEEE
edicién revision ..., | encargada
organizacion
Contrato 3 24/07/2023 | 27/07/2023 | AmPliacion Si Carlos S.
cliente contrato

Tabla 13: Campos bésicos para un formato de revision
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Si tras la revision de los requisitos se observa que no se puede cumplir alguno de los requisitos del
cliente, la organizacion debera negociar con el cliente dicha situacion.

Cambios en los requisitos para productos y servicios

Serd obligatorio buscar y registrar pruebas de que la organizacién se ha asegurado de que toda la
informacién documentada; en relacion con los requisitos modificados del producto o servicio, se modifica
y se informa al personal de disefio relevante de los requisitos modificados.

Cuando se habla de informacién documentada, podemos referirnos a toda clase de documentacion
utilizada por la organizacion: hojas de trazabilidad, documento para solicitar un anticipo de sueldo, el
formato de encuesta de satisfaccion de cliente, ...

8.3. Diseio y desarrollo de los productos y servicios
El presente capitulo no es aplicable para una empresa de produccién aeronautica.

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

La organizacion debe ser capaz de demostrar que posee informacion documentada y que registra no solo los
criterios por los cuales se seleccionaron los proveedores, sino también los resultados de las actividades de
seleccion y los resultados del seguimiento de su desempefio.

La organizacion deberd, por tanto, asegurar que el producto o servicio suministrado cumpla con los requisitos
especificados.

Se deberan aplicar controles a los procesos, productos y servicios proporcionados externamente cuando:

e Los productos y servicios tienen la finalidad de ser integrados en los productos y servicios internos de
la entidad.

e Son entregados directamente a los clientes por el proveedor externo en representacion de la
organizacion.

e Un proceso, o parte de un proceso, es ofrecido por un proveedor externo como consecuencia de una
decision de la organizacion.

PROVEEDOR Tool S.L.
Evaluado por Manuel L.
Fecha de evaluacion 29/07/2023
Producto o servicio Herramientas
Requisito especifico de aprobacion N/A
CLASIFICACIONENTRE 1Y 3:

1 - No tiene impacto en nuestro servicio 2

2 - Impacto moderado en nuestro servicio

3 - Subcontratista

Medios de control especificos Auditoria anual
Conformidad de producto o servicio (1-5) 4
Cumplimiento del tiempo de entrega (1-5) 3
Cumplimiento de las especificaciones técnicas (1-5) 5
Cumplimiento de los precios (1-5) 4
Asistencia técnica, atencion a solicitudes y garantias (1-5) 5

Comentarios

Tabla 14: Ficha de evaluacion de proveedores
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Se requiere que las organizaciones determinen y apliquen criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento
del desempefio y reevaluacion de proveedores externos, en funcion de su capacidad para proporcionar
procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos. También se debe conservar la informacion
documentada de estas actividades y de las acciones necesarias derivadas de las evaluaciones.

En la tabla presentada en el presente capitulo se muestra un ejemplo de ficha de evaluacion de un proveedor,
atendiendo a las caracteristicas que podrian interesarle a la organizacion. Por supuesto, las caracteristicas
evaluadas seran aquellas que interesen a la empresa y al producto o servicio realizado.

La norma es bastante explicita respecto a cuando una organizacion debe aplicar controles sobre los
proveedores externos. Las empresas no solo deben establecer criterios para monitorear el desempefio de los
proveedores externos, sino también tener informacion documentada (registros) sobre los resultados de la
evaluacion y las acciones necesarias que deben tomarse.

Son ejemplos de procesos, productos y servicios proporcionados externamente:

PROVEEDOR 1 compra de materias pr‘lmas,
componentes o subconjuntos
PROVEEDOR 2 Procesos especializados

/\

MECANIZADO

PINTURA

TRATAMIENTOS TERMICOS

— -

PROVEEDOR S Sumlnlstro de materiales de
embalaje y transporte de productos

Figura 23: Ejemplos de proveedores de una empresa de produccion aeronautica
Tipo y alcance de control

La organizacion debera garantizar que los procesos, productos y servicios proporcionados externamente no
afecten negativamente a su capacidad para ofrecer productos y servicios conformes a sus clientes. Para ello
debera:

e Asegurar que los procesos suministrados por las fuentes externas permanezcan bajo la supervision de
nuestro sistema de gestion.

e Establecer los controles que deben ser aplicados a los proveedores y a los resultados obtenidos.

e Considerar el posible impacto de los procesos, productos y servicios provistos por terceros en la
capacidad de la organizacion para satisfacer las demandas de los clientes.

o Identificar las actividades necesarias para garantizar que los procesos, productos y servicios
proporcionados por terceros cumplan con los requisitos.

En la tabla siguiente se muestran varios ejemplos de elementos de analisis, control y monitorizacion sobre un
proveedor externo:

. C Informes
Enfoque basado en . ., Definicion de los Solicitacion de .
Hieseos Planificacion de los . . . financieros o
g controles a aplicar: certificacion en .
i i procesos KPI, auditorias estandares oficiales informes de
Matriz de riesgos ’ v capacidad técnica

Tabla 15: Controles a aplicar sobre un proveedor externo
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Informacion para los proveedores externos

La organizacion debera buscar y registrar pruebas de que ha comunicado no solo los productos o servicios que
desea recibir, sino también los procesos que desea que el proveedor externo lleve a cabo en su nombre, asi
como cualquier interaccion con el SGC de su organizacion.

Entre otros, se debera verificar que se comunica:

e El requisito de competencia del personal externo, es decir, que los trabajadores han recibido la
formacion tedrica y practica necesaria para llevar a cabo los trabajos pertinentes.

e Los procesos, productos y servicios especificos que se llevaran a cabo.

e (Como seran las interacciones con la organizacion, es decir, el canal de comunicacion a través del cual
se notifiquen, por ejemplo, las salidas no conformes.

e El control y el seguimiento del desempefio del proveedor.
e Las caracteristicas claves del producto.

e La necesidad de que el proveedor cuente con un sistema de gestion de la calidad que, entre otros,
prevenga el uso de piezas falsificadas.

La forma maés sencilla de cumplir con todos estos requisitos podria ser realizar reuniones periodicas en las que
el proveedor comunique a la organizacion todas las informaciones requeridas y, al mismo tiempo, la
organizacion informe al proveedor de todas las acciones necesarias que requiere que lleve a cabo.

En el entorno aerondutico, esta clase de reuniones suelen recibir los siguientes calificativos:

e PRM (Performance Review Meeting) si el objetivo es analizar si se cumplen los requisitos de la
produccion. Generalmente, se controlaran indicadores de tiempo (OTD), niimero de salidas no
conformes (OQD), objetos extrafios en avion (FOD), ...

e QRM (Quality Review Meeting) si lo que se busca es la revision de los requisitos de control y calidad:
auditorias, quejas de cliente, contratos, procesos de cualificacion del personal, ...

— ——rr

FEEDBACK
DEL
PROVEEDOR

REQUERIMIENTOS
DE CLIENTE

Figura 24: Comunicacion entre organizacion y proveedor

8.5. Produccioén y provision del servicio

Control de la produccién y de la provision del servicio

A continuacion, en la tabla siguiente, se proponen los requisitos a controlar para poder asegurar un correcto
control de la produccion.
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Requisito

Comentario / ejemplo

Disponibilidad de informacioén documentada que defina
las caracteristicas del producto y los resultados a
alcanzar.

Instrucciones, normas y procedimientos de la
organizacion.

Recursos de seguimiento y medicion adecuados.

Indicadores (KPI): numero de piezas producidas al
dia, nimero de piezas fabricadas por trabajador,
OTD, OQD, ...

Seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para
verificar el control de los procesos o sus salidas.

Véase apartado de monitoreo / monitorizacion del
servicio.

Infraestructura adecuada para la operacion de los
procesos.

Por ejemplo, que permita la humedad y
temperatura necesarias para la aplicacion de un
sellante.

Designacion de personas competentes, incluyendo
cualquier calificacion requerida.

Conocimientos necesarios de los trabajadores que
realicen un determinado proceso: remachado,
taladrado, ... asi como el conocimiento por parte de
éstos de los requisitos del producto final (diametro
maximo y minimo).

La validacion y revalidacion periodica de la capacidad
para llevar a cabo los procesos de produccion.

También llamados procesos especiales, que son
aquellos que no pueden ser verificados sin la
destruccion del producto (una vez ya han sido
realizados).

Acciones para prevenir los errores humanos.

La organizacion debera adoptar un pensamiento
basado en riesgos.

Actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

Liberacion: inspeccion final y/o test final.
Entrega: envio, transporte, recoleccion.
Actividades posteriores a la entrega: garantia,
servicio, repuestos, reciclaje, ...

Criterios de trabajo.

Normas, diagramas de flujo, ilustraciones, planos,
procesos. ..

Contabilidad de todos los productos durante la
produccion.

Cantidades de piezas en un determinado tiempo,
productos no conformes. ..

Control de los elementos y caracteristicas clave.

Cumplimiento de los requisitos del producto a
través de pruebas o tests, ...

Meétodos de medicion de datos de tipo variable.

Utiles, medicion directamente en maquina, equipos
de inspeccion, ...

Identificar los puntos de inspeccion en el proceso
cuando no se pueda efectuar la verificacion adecuada
de la conformidad en etapas posteriores.

Por ejemplo, verificar la continuidad en las zonas
de masa del avion antes de protegerlas con pintura
o sellante.

Evidencia de que las operaciones de produccion e
inspeccion se han completado.

Custodia de la documentacion producida junto al
producto.

Prevencion, deteccion y eliminacion de objetos
extrafios.

Cumplimiento de la normativa FOD o equivalente

Control de servicios y suministros que puedan afectar
al producto final.

Agua, aire comprimido, electricidad, productos
quimicos, ...

Identificacion y registro de los productos liberados.

Permitiendo retirarlos o sustituirlos si a posteriori
se descubre que el producto no cumple los
requisitos.

Validacion y control de los procesos especiales.

Criterios, equipos, instalaciones, cualificacion,
métodos y conservacion de la informacion.

Verificacion del proceso de produccion.

Inspeccion del Primer Articulo, evaluacion de
riesgos, estudios de capacidad y/o planes de
control.

Tabla 16: Requisitos para el control de la produccion y de la provision del servicio
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Identificacion y trazabilidad

Segtin indica la EN 9100:2018, la organizacion debe:

Identificar las salidas, cuando sea necesario, para garantizar la conformidad de productos y servicios.
Supervisar la identificacion unica de las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito.

Conservar la informacion documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

La referencia a "salidas" en lugar de "productos” indica que los requisitos estan destinados a ser aplicables
tanto a organizaciones orientadas a servicios como a fabricantes. Se identifican tres elementos fundamentales
para comprender el presente capitulo:

Entrega de identificar las etapas El nivel de
componentes, de produccion ‘ trazabilidad que una
almacenamientos, relevantes, ya sea organizacién aplica a
envios, en cualquier manualmente a un producto o
< parte del proceso al @ través de = servicio determinado
) final de éste. AN informacién \o puede derivarse de
= Podri realizarse a L] documentada. ~ los requisito's
< través de etiquetas, O Podra realizarse a O reglamentarios.
) caddigos de barras, O travésde etquetas, <
lotes, ... OC  cédigos de barras, 2
Q- |otes, pegatinas o L
< etiquetas de |:
O "Inspeccién =
<E aprobada", numeros TN
E de serie, ... ;)

Figura 25: Definiciones de salida, etapa del proceso e identificacion

Cobra en este capitulo especial importancia el concepto de trazabilidad. La industria aeroespacial requiere de
una trazabilidad detallada y de alta calidad. Establecer y mantener esta trazabilidad es una tarea manual que
requiere mucha mano de obra. Por ello, debido al alto consumo de recursos que supone, existen hoy dia
numerosos estudios que buscan mantener la trazabilidad de forma sistematica y sencilla [13].

Recurriremos a un ejemplo para describir la importancia de la trazabilidad y de cémo ésta puede influir en
todas las etapas de la produccion:

Una cierta empresa se dedica a fabricar un ensamblaje formado por chapas de aluminio, tornillos,
tuercas y pintura. Esta empresa adquiere cada 3 meses los elementos necesarios para fabricar los
ensamblajes que fabrica a lo largo de la cadena de montaje. Sin embargo, la empresa no deja por
escrito en ninguna parte cudl es el lote de las partes que utiliza durante los procesos que lleva a cabo.

Supongamos que la empresa que fabrica y vende tornillos a nuestra empresa detecta que ha habido
un problema con la aleacion de los tornillos y éstos no ofrecen una resistencia a la corrosion
adecuada. La empresa fabricante llamard a la empresa para comunicarle el fallo. Como nuestra
empresa no mantiene trazabilidad del lote de tornillos que utiliza para cada ensamblaje fabricado, se
verd obligada a desmontar y reemplazar todos y cada uno de los tornillos empleados desde la
fabricacion del lote defectuoso.

Este caos descrito podria repetirse si la empresa que fabrica la pintura sufre un problema con los
componentes de la pintura de un cierto lote. Y de forma andloga con el laboratorio de calibracion de
los torquimetros que emplea para apretar los tornillos.

Mediante el ejemplo anteriormente descrito se observa la importancia de dejar por escrito en todo momento
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toda la informacion necesaria para ser capaces de detectar los componentes afectados. La trazabilidad, a veces
gran consumidora de tiempo y recursos, no es necesaria hasta que lo es.

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Sera responsabilidad de la organizacion preservar la propiedad que pertenezca a clientes o proveedores
externos mientras se encuentre bajo su custodia o esté siendo utilizada por la misma.

Se incluyen dentro de la definicién de propiedad incluia propiedad intelectual y datos personales: materiales,
componentes, herramientas y equipos e instalaciones.

Cualquier elemento como materias primas, piezas previas al mecanizado u otros componentes para su
posterior procesamiento, deberan identificarse, almacenarse y controlarse adecuadamente. Lo mismo ocurre
con herramientas, calibres u otros equipos de prueba prestados como parte del contrato, la infraestructura del
cliente donde la organizacion desarrolla su trabajo, registros y datos informaticos, ...

Preservacion

Es importante tener en cuenta que en este apartado de la norma se hace referencia a las salidas del proceso en
lugar del producto, indicando asi que este apartado aplica también a organizaciones que brindan un servicio o
productos que no son de naturaleza fisica, por ejemplo, aquellas cuyo resultado son datos o informacion.

Como en muchos otros apartados de la norma, se debera adoptar un enfoque basado en el riesgo para evitar la
pérdida de datos y los problemas de seguridad durante su transmision. Asi, por ejemplo, sera necesario tomar
medidas de prevencion para la informacion publicada en sitios web o los archivos adjuntos en los correos
electronicos.

En el caso que nos ocupa, el caso de una empresa de produccion aeronautica, deberan desarrollarse procesos,
procedimientos y controles que apliquen a todas las etapas del procesamiento: recepcion, procesamiento,
almacenamiento y envio. Se plantean, a continuacion, los siguientes ejemplos:

Medidas de preservacion Ejemplo

Entorno de almacenamiento adecuado. Control de temperatura y humedad.

Evitar la existencia de productos almacenados durante largos | FIFO, siglas correspondientes a First In, First

periodos de tiempo. Qut, primero en entrar, primero en salir.
Control de la vida util de productos

Evitar la existencia de productos caducados. perecederos: pinturas, sellantes o juntas
toricas.

Controles de manejo y empaquetados adecuados para evitar | Utilizacion de estanterias adecuadas en el

dafos o contaminacion durante la produccion. almacén y papel de burbujas.
Permite rastrear la ubicacion y asegurar que
Identificacion, trazabilidad y control de las existencias. no queden obsoletos como parte del control
de cambios.

Almacén siempre bajo llave y con acceso s6lo

Medidas que eviten los posibles dafios, pérdidas o robos. .
a personal autorizado.

Tabla 17: Ejemplos de medidas de preservacion

Actividades posteriores a la entrega

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los
productos y servicios. Se citan a continuacion ejemplos de actividades potencialmente aplicables para las
consideraciones citadas por la norma:
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Requisitos norma.

Ejemplos.

Requisitos legales y reglamentarios.

Reciclaje del producto al final de su vida til segin la
legislacion medioambiental.

Consecuencias potenciales no deseadas asociadas a
sus productos y servicios.

Pérdida o dafio del embalaje retornable.

Naturaleza, uso y vida ttil prevista de los productos.

La garantia de un producto.

Requisitos del cliente.

Servicio de soporte técnico para aclaracion de dudas
tras la venta del producto.

Retroalimentacion del cliente. Servicio posventa.
Recogida y analisis de los datos provenientes del Medida del desempefio, fiabilidad, lecciones
servicio. aprendidas.

Control, actualizacion y provision de documentacion
técnica relativa al uso.

Mantener, reparar y revisar el producto.

Controles requeridos para el trabajo realizado fuera
de la organizacion.

Establecer las condiciones para llevar a cabo un
encargo fuera de las instalaciones habituales.

Soporte al producto/cliente.

Consultas relativas al funcionamiento, formacion,
mantenimiento, piezas de repuesto, ...

Tabla 18: Ejemplos de actividades posteriores a la entrega

Control de los cambios

Los cambios mal controlados pueden tener un gran impacto adverso significativo en la calidad del producto o
servicio de una organizacion y, en Ultima instancia, en el rendimiento de la empresa. Debera, por tanto, existir
un proceso adecuado para gestionar los cambios. Se plantea el siguiente diagrama:

REVISAR
PROCESO

$

APROBAR
CAMBIO

|

COMUNICAR

ON

PERSONAL
AUTORIZADO

. ACCIONES
S'—' CORRECTIVAS

Figura 26: Diagrama de flujo para el proceso del control de cambios
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8.6. Liberacion de los productos y servicios

Una organizacion de produccion aeronautica debera plantear actividades de verificacion que comprueben
durante los diferentes pasos del proceso, y antes de avanzar al siguiente, que se garantizan y llevan a cabo los
requisitos necesarios en cada operacion. Esto puede realizarse mediante:

e Verificaciones por parte de personal debidamente cualificado (inspectores de calidad), utilizando
equipos calibrados

e Por otros medios, incluida la verificacion automatizada como Poka-Yoke: esta filosofia busca
detectar los errores lo antes posible, tan pronto como se producen. El concepto basico de esto es
evitar los problemas corrigiendo el proceso. Esta una técnica de control de calidad fue desarrollada
por el ingeniero de fabricacion japonés Shigeo Shingo [14].

o Observamos a continuacion un ejemplo de este tipo de verificacion, donde se observan
conectores que solo encajan en una unica posicion. Este disefio asegura que un montador
nunca pueda equivocarse al realizar la instalacion de un conector en el avion, conectdndolo
donde no corresponde. En caso de que el trabajador cometa un error, éste es detectado de
forma instantanea, pudiendo ser corregido por el propio trabajador que realiza la tarea.

Figura 27: Ejemplo de la filosofia de verificacion Poka-Y oke.

La evidencia del cumplimiento de los requisitos especificados puede tomar la forma de sellos, firmas,
etiquetas, ... La organizacion debera, por tanto, planificar fases de calidad en los momentos criticos del
proceso. Las comprobaciones finales antes de la entrega a cliente son un requisito comin en la industria
aeronautica. Para poder comprobar el cumplimiento de los requisitos deberan estar a disposicion de los
trabajadores:

e Instrucciones de trabajo.
e Planos.
e Normativa.

e Registros / formatos para la trazabilidad.

Es importante recalcar que la organizacion verifique que toda la documentacion necesaria que debe acompanar
a los productos y servicios esté incluida en la entrega.
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8.7. Control de las salidas no conformes

Desde el momento en que se detecta un proceso o resultado no conforme dentro de la empresa, hay una serie
de pasos que se deben seguir para encontrar una solucion al problema y evitar que vuelva a ocurrir.

Identificar la no Registrar la no Controlar la no

conformidad conformidad conformidad

Figura 28: Proceso a llevar a cabo ante una no conformidad

El primer sera siempre identificar la no conformidad. Este proceso incluira determinar qué requisito especifico
de la norma EN 9100:2018 se ha incumplido para poder acotar el problema.

La no conformidad debera registrarse en un documento, fisico o electronico, denominado Reporte de No
Conformidad (NCR), donde de forma muy detallada se establezca claramente cual fue la infraccion y como se
puede solucionar.

Codigo NCR 23-08
Descripcion de la NC Tornillo aflojado.
(Qué ocurri6? Se encuentra tornillo equipo con tornillo aflojado.

El trabajador no apreto el tornillo con una herramienta de
Sospecha de la causa

torque.
Investigacion y Analisis La herramienta de torque TOOL-A37B se habia caido al suelo
Causa Raiz el dia anterior y la calibracion de ésta se habia visto afectada.
Descripcion de las El tornillo flojo produjo que el equipo que sujetaba vibrara en
consecuencias exceso.

Reapriete de todos los tornillos y tuercas instalados con el

Acciones inmediatas torquimetro TOOL-37B.

Acciones correctivas Instalacion de un sistema de auto-verificacion de torques.
Eficiencia de las acciones | 3 meses después de la implantacion de las acciones
correctivas correctoras se comprueba que este riesgo ha desaparecido.
Cierre y validacion 01/07/2023 — Manuel D. — Ingeniero de Calidad.

Tabla 19: Ejemplos de campos necesarios para un Reporte de No Conformidad

Debera existir un registro de no conformidades que contenga el historico de las no conformidades de la
empresa, buscando asi el concepto de Lecciones Aprendidas (Lessons Learnt) y la Mejora Continua
(Continuous Improvement).

El control de la no conformidad debe incluir las acciones que se tomaran para corregirla y evitar su reaparicion
durante futuras operaciones. En cualquier caso, la no conformidad debe identificarse, corregirse y prevenir su
recurrencia en el futuro para que las operaciones de la organizacion continiien funcionando sin fallos.

Se citan a continuacion varias reglas basicas aplicables al proceso de gestion de no conformidades:
e El procedimiento debe indicar el plan de accién para controlar los productos.

e El producto no conforme se identificara y separara de los otros productos conformes, evitando asi su
reintroduccion en la cadena de montaje.

e El producto no conforme debe ser revisado y aprobado antes de su liberacion (por ejemplo, bajo una
concesion).

e Los detalles de la no conformidad deben ser documentados.
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Si se identifica una no conformidad después de la entrega, cliente debera ser informado de inmediato.
Los productos no conformes reprocesados deben volver a validarse antes del lanzamiento.

El personal de la empresa deberda comprender la naturaleza del evento, por qué el producto no se
ajustaba a los estandares especificados y qué se hizo para eliminar el problema.

El producto dispuesto para desecho debe marcarse clara y permanentemente, o controlarse hasta que
resulte fisicamente inservible (mutilacion de piezas no conformes).
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

A lo largo del presente capitulo se procedera a describir la metodologia a seguir para cumplir cada uno de los
requisitos planteados por el capitulo 9 de la UNE-EN 9100:2018: Evaluacion del desempefio.

De forma general se describiran y explicaran los conceptos planteados en cada uno de los subcapitulos de la
norma.

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

En el capitulo 8 se analizan los aspectos operativos del sistema de gestion. El capitulo 9 se encarga del analisis
del desempefio del sistema de gestion de la organizacion y sus procesos. Los Indicadores Clave de Desempefio
(KPI, Key Performance Indicator) resultantes son cruciales para determinar si los resultados estan en linea con
las expectativas y, en caso contrario, hacer las mejoras oportunas para cumplirlos.

Se debe tener mucho cuidado al identificar lo que es importante en el negocio para monitorearlo y controlarlo.
Por ejemplo, si se aplican nuevos procesos de fabricacion, éstos pueden requerir de una alta frecuencia de
monitorizacion y muestreo iniciales, de forma que vayamos ganando confianza en el proceso y sepamos, poco
a poco, que vamos por el buen camino. Lo mismo ocurriria si nuestra organizacion se encontrase en un
proceso de reestructuracion, garantizando y verificando asi que la calidad de los servicios prestados no se ve
afectada negativamente durante la fase de transicion.

Una buena pregunta que la empresa puede hacerse para decidir qué medir es el Qué, el Como y el Cuando.
Finalmente, los indicadores deberan estar documentados o referenciados en las instrucciones del Sistema de
Calidad de la organizacion.

Es muy importante que las organizaciones evaliien y analicen los datos de satisfaccion del cliente, debiendo
ser capaces de demostrar como se ejecuta (método y frecuencia de recogida de datos) y qué se hace con los
datos. Ademas, debera ser analizado y revisado por la direccion de la empresa.

Cada organizacion debera determinar las medidas mas apropiadas para sus circunstancias:
e Tamaio de la organizacion y la complejidad de sus procesos.
e Naturaleza de sus clientes.
e Riesgos asociados a los productos y/o servicios.

Dentro de los ejemplos de indicadores que la organizacion puede recoger y analizar, se proponen los
siguientes:
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Productos devueltos por cliente

Numero de acciones correctivas acometidas a tiempo

Concesiones solicitadas

Consultas de clientes / solicitudes de aclaracion

Comentarios de auditoria

Meétricas de entrega a tiempo (OTD, On Time Delivery)

N° de entregas aceptadas por cliente / N° de entregas realizadas (OQOD, On Quality Delivery)
Negociaciones repetidas

Comentarios recibidos espontaneos y no solicitados por “un trabajo bien hecho”

Una vez tomados los datos, éstos deberan ser evaluados y analizados, proponiendo las correspondientes
acciones correctivas en caso de que no se cumplan los objetivos o actualizando los valores objetivo en caso de
que éstos sean cumplidos de forma muy holgada (mejora continua).

Para analizar las tendencias se podran utilizar diferentes sistemas o representaciones, entre las cuales podemos
destacar modelos de analisis como diagramas de barras, lineales, radiales, ... Las auditorias internas también
son utiles para recopilar datos sobre la eficacia del sistema de gestion. Muchas organizaciones recopilan datos,
pero no siguen el proceso hasta su conclusion con un andlisis y una evaluacion adecuados para sacar
conclusiones significativas y planes de accion apropiados para abordar los resultados y tendencias
desfavorables, o para aprovechar las oportunidades de mejora.

Tal y como indica la norma UNE-EN 9100:2018, los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

Si los productos y servicios son conformes.

El grado de satisfaccion del cliente.

El desempeiio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

La eficacia de la planificacion del sistema.

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades.
El desempefio de los proveedores externos.

Si se necesitan mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

9.2. Auditoria interna

La organizacion debera realizar auditorias internas por una o mas de las siguientes razones:

Garantizar el cumplimiento de los requisitos de las normas y reglamentos internos, internacionales y
de la industria, y los requisitos del cliente.

Determinar la eficacia del sistema implementado para el cumplimiento de los objetivos especificados
(calidad, medio ambiente, financiero).

Explorar oportunidades de mejora.
Cumplir con los requisitos legales y reglamentarios.

Proporcionar retroalimentacion a la alta direccion.
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Actualmente existe un importante numero de herramientas de gestion disponibles, por lo que la seleccion de la
herramienta mas adecuada no siempre es una tarea sencilla. Es importante saber cémo, cuando y qué
herramientas se deben utilizar en el proceso de auditoria [15].

Una de las tareas mas importantes dentro de la preparacion de la auditoria es la seleccion de los auditores,
cuyas competencias y cualificaciones deberan estar lo suficientemente justificadas. La persona encargada de
realizar una auditoria debera haber recibido los cursos necesarios que la habiliten y cualifiquen para dicho
puesto.

Antes de la auditoria resulta de vital importancia dedicar tiempo a la preparacion de ésta, lo cual hara que ésta
sea mucho mas efectiva, pues este tiempo de preparacion y organizacion permitird ahorrar tiempo durante la
auditoria. Una idea puede ser utilizar una lista de verificacion de auditoria interna (no es obligatorio, pero si
muy util).

Es importante reunir toda la informacion documentada relevante que se relacione con el proceso que sea
auditado. Estudiar las métricas del proceso, las instrucciones de trabajo, los diagramas de tortuga, los mapas de
proceso y los diagramas de flujo, ... Analizar los planes de control de calidad y no conformidades anteriores.
Sera muy importante revisarlos minuciosamente y resaltar asi los principales aspectos a auditar.

Figura 29: Diagrama de tortuga

Existen tres tipologias basicas de auditoria que quedan resumidas en la siguiente tabla:

Pueden ser realizadas usando una lista de verificacion (checklist). Se centran en el sistema de

Auditorias gestion de la calidad de la organizacion en su conjunto y comparan las actividades de
del sistema planificacion y los requisitos generales del sistema, garantizando si se ha implementado cada
requisito.

Representa un analisis en profundidad que verifica que los procesos que componen el sistema
de gestion se estan desempenando de acuerdo con los resultados deseados. Permite identificar

Auditorias de ) . . . . -
oportunidades de mejora y posibles acciones correctivas. Un proceso puede ser también un

Procesos proceso especial como el torque, el remachado o el taladrado de acuerdo con la normativa que
los rige.

Auditorias de Conjuntq de auditorias, en difere.n.teS etapa§ de disefio, produccion y e-:ntreg.a para verificar la

T conformidad con cualquier requisito especifico del producto, como dimensiones,

funcionalidad o etiquetado, con una frecuencia definida.

Tabla 20: Tipos basicos de auditoria
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A continuacion, se muestran algunas preguntas que pueden ayudar a guiar la auditoria en la direccion correcta,
ya que las respuestas que brindan a menudo abren las puertas a la informacion que el auditor requiere para
evaluar con precision los detalles de un proceso:

o  ;Cudles son tus responsabilidades?

o Sabes como llevarlas a cabo?

e ;Qué tipo de formacion se da a los nuevos empleados?

o Como se evalua la eficacia de la formacion?

o ;Se mantienen los registros de formacion?

o  ;Cudles son los objetivos de los procesos?

e ;Qué es la politica de calidad y donde se encuentra?

e ;Qué documentos utiliza y son correctos?

e  ;Qué salidas crea su proceso?

o Como se mantienen sus registros?

o Como se asegura que los productos cumplan con los requisitos establecidos?

o ;Se analizan los datos de satisfaccion del cliente?

e ;Qué sucede cuando se realizan cambios en los requisitos del producto?

e ;Quiénes son los responsables de tratar las no conformidades?

o ;Se analizan las tendencias en productos no conformes y se hace algo al respecto?
o JEl procedimiento de no conformidad esta vinculado al proceso de accion correctiva?
o ;Los empleados conocen la politica y los objetivos de la calidad?

e /Las politicas y los objetivos estan disponibles y son adecuados?

e Como se determinan los objetivos de calidad?

o  Existe un vinculo entre las politicas de calidad de la organizacion y los objetivos de ésta?
e Como se mide el progreso hacia los objetivos?

e  ;Ha cambiado el numero de quejas de los clientes con el tiempo?

o ;Queé herramientas se utilizan para identificar las causas de las quejas?

e Como se comunican los esfuerzos de mejora y éxitos a los empleados?

9.3. Revision por la direccion

Las revisiones por la direccion representan una oportunidad para evaluar los sistemas y controles existentes,
revisar la retroalimentacion, realizar mejoras y realizar un seguimiento de las acciones correctivas, asegurando
que los cambios sean monitoreados, informados y evaluados, determinando asi la efectividad sistema general
de calidad de la organizacion.

La evaluacion realizada por la direccion permitira identificar y asignar los recursos requeridos para establecer
y mantener el sistema de gestion de la calidad, de forma que podamos mejorar su eficiencia de manera
constante y cumplir con las necesidades de los clientes.

La norma UNE-EN 9100:2018 establece que la frecuencia de las revisiones debera ser definida en el SGC. Las
revisiones de la direccion pueden ser llevadas a cabo regularmente utilizando los datos recopilados del proceso
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de monitoreo y medicion para identificar posibles mejoras en los procesos.

Cada vez que el personal de direccion se retine para revisar el desempefio puede ser un buen momento para
llevar a cabo la revision por la direccion. Ya sea que estén revisando el desempenio de un individuo, los
programas departamentales o los KPIs de produccion, esto podra ser considerado como una revision de la
direccion valida.

Los indicadores de rendimiento deben vigilarse con frecuencias variables, algunas por hora, algunas diarias,
algunas semanales y algunas mensuales o incluso trimestrales.

Las reuniones de revision por la direccion deben abordar la posible necesidad de cambios en la politica, los
objetivos, las metas y otros elementos de los sistemas de gestion de la calidad (SGC). El proceso de revision
por la direccion debe garantizar que la informacion necesaria se recopile con anticipacion para permitir que la
llevar a cabo esta evaluacion.

Elementos internos Elementos externos

Legislacion o reglamentos nuevos.
Actas de revisiones de gestion anteriores. Proveedores externos y desempeiio de proveedores.
Politicas, objetivos y metas. Cambios en las expectativas / requisitos de las partes
Resultados de las auditorias internas. interesadas.
Cumplimiento de los objetivos y metas. Servicios nuevos o modificados.
Evaluacion de las acciones de gestion de riesgos. Avances en tecnologia y ciencia.

Cambios en las preferencias de los clientes.

Tabla 21: Ejemplos de elementos a revisar por la direccion

Todas las revisiones de gestion deben estar documentadas. Se deben registrar las observaciones, conclusiones
y recomendaciones para la accion adicional necesaria de la revision.

Entradas de la revision por la direccion

El proceso de revision por la direccion debe garantizar que la informacion necesaria se recopile con antelacion
para permitir que la direccion lleve a cabo esta evaluacion de forma eficaz. La normativa UNE-EN 9100:2018
detalla de forma precisa cuales son los elementos que deberan ser analizados:

Entrada Comentario / aclaracion
Estado acciones de las Los resultados de la reunion de gestion anterior (acciones) se convierten en
revisiones previas entradas para la siguiente reunion. Consultar las actas de la reunidn anterior.

Cambios cuestiones

. Politicas, procesos, procedimientos, métodos, instrucciones, contratos,
externas e internas del

reglamentos, legislacion...

SGC
Desempefio y la eficacia Analisis de datos de tendencias para identificar fortalezas, debilidades y
del SGC oportunidades de mejora
Satisfaccion del cliente Entrevistas, cuestionarios, encuestas, indicadores, calificaciones, quejas...
Los objetivos que se han logrado pueden actualizarse a un nivel de rendimiento
Consecucion de los mas alto o cerrarse para liberar recursos para mejorar en otra area. Si no se
objetivos de la calidad logran a tiempo, la revision investiga y determina las causas del
incumplimiento.
Desempefio de los Analiza defectos del producto, tendencias de error...reuniendo reportes de
procesos inspeccion, hojas de no conformidad. ..
No conformidades y Andlisis por tipo, proceso, area, causa raiz, ... para detectar tendencias y
acciones correctivas problemas subyacentes.
Resultados de seguimiento | Evaluar el desempefio de los procesos de acuerdo con los resultados de los KPI,
y medicién proponiendo acciones correctivas para mejorarlos.

Evaluar las auditorias colectivamente para descubrir tendencias que no sean

Resultados de auditorias evidentes individualmente.

Desempefio de los Indicadores de desempefio, tendencias, OTD, OQD, escapes de calidad,
proveedores externos devoluciones, rechazos. ..
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Desempefio de la entrega a | Porcentaje de pedidos procesados con éxito, es decir, con el producto y cantidad
tiempo. solicitadas y cumpliendo las condiciones de entrega pactadas con cliente.

Personas (nimero, funciones, competencia), infraestructura (edificios, equipos,

Adecuacion de los . ; ; .
sistemas, transporte) ...Considerar cualquier cambio en volumen y alcance del

recursos .
trabajo.
Eficacia acciones para . . - . .
. p Estado de acciones abiertas / cerradas, antigiiedad de las acciones abiertas,
abordar riesgos y . .
. efectividad de las acciones llevadas a cabo.
oportunidades

Oportunidades de mejora. | Acciones correctivas, buenas practicas, innovacion, lecciones aprendidas. ..

Tabla 22: Entradas de la revision por la direccion

Salidas de la revision por la direccion

La alta direccion tiene la responsabilidad final de abordar los problemas del desempefio del cliente,
independientemente de que cada propietario de cada proceso aborde los problemas de desempeiio relacionados
con los procesos que administran. En la siguiente figura se observan las salidas de la revision por la direccion:

RESULTADOS

Oportunidades de mejora.

Necesidades de cambio en el sistema Objetivos de calidad revisados
de gestion de la calidad. Politica de calidad revisada

Necesidades de recursos. KPly objetivos revisados
Riesgos identificados. Acciones de mejora de procesos
Acciones de mejora del SGC
Acciones de mejora de productos y servicios
Acciones de provision de recursos
Riesgos y oportunidades actualizados

Planes comerciales y presupuestos revisados

Figura 30: Salidas de la revision por la direccion
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10. MEJORA

A lo largo del presente capitulo se procedera a describir la metodologia a seguir para cumplir cada uno de los
requisitos planteados por el capitulo 10 de la UNE-EN 9100:2018: Mejora.

De forma general se describiran y explicaran los conceptos planteados en cada uno de los subcapitulos de la
norma.

10.1. Generalidades
Es responsabilidad de la organizacion identificar y elegir las areas de mejora oportunas, tomando las acciones

necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar la satisfaccion del mismo.

Las oportunidades de mejora podran obtenerse de cualquier fuente. Se proponen tres areas clave de las cuales
obtenerlas:

e Objetivos estratégicos corporativos.
e Expectativas de cliente y estandares de la industria.
e Las fuerzas de mercado, es decir, la propia oferta y demanda.

A continuacion, se muestran ejemplos de herramientas y metodologias que pueden aplicarse a diversas areas
de una organizacion. Por ejemplo, para las mejoras en la eficiencia del servicio podemos citar:

e Seis Sigma.

e Benchmarking (evaluacion comparativa de la competencia).
e Diagramas de causa y efecto.

e Vozdel cliente.

o FMEA (Analisis Modal de Fallos y Efectos).

e Lessons Learnt (Lecciones Aprendidas).

De forma analoga, para las mejoras de los procesos de la empresa:
e Seis Sigma.
e Value Steam Mapping (Mapa de flujo de valor).
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e Analisis estadistico.

e Diagrama de Flujo de Procesos.

e 58S (Clasificacion, Orden, Limpieza, Estandarizacion y Disciplina).
e Brainstorming.

e Kaizen (Megjoras a corto plazo).

e Poka-Yoke.
e FMEA (Andlisis Modal de Fallos y Efectos).
e &D.

Por ultimo, existen igualmente herramientas capaces de descubrir y aplicar mejoras en el sistema de gestion:
e Auditorias.
e Metodologia Planificar — Hacer — Verificar — Actuar.
e Cambios en la estructura organizacional.

e Formacion.

Es importante recordar que, en cualquier organizacion, los recursos son finitos y no es necesario que las
organizaciones mejoren todas las areas simultineamente. Por lo tanto, los esfuerzos deberan dirigirse a las
oportunidades de mejora mas importantes.

10.2. No conformidad y accidn correctiva

Este apartado esta especialmente detallado por la propia norma UNE-EN 9100:2018, por lo que lo mas
sencillo sera explicarlo con ayuda de un ejemplo paralelo a los requisitos planteados por la propia norma a
través de la siguiente tabla.

La organizacion debera conservar informacion documentada como evidencia de las no conformidades y de
cualquier accion correctiva llevada a cabo, incluyendo las evidencias de cierre de cada accion, permitiendo asi
demostrar el correcto cierre de éstas en tiempo y forma.

Informacion

documentada Informacién

documentada

NO CONFORMIDAD

Figura 31: No conformidad y accion correctiva
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Requisitos

Ejemplo

Cuando ocurra una no conformidad

Conjunto de taladros inclinados en una pieza entregada a cliente.

Tomar acciones para controlarla y
corregirla

Realizar reparacion o sustitucion de la pieza.

Hacer frente a las consecuencias

Asumir el coste de la reparacion o sustitucion.

Evaluar la necesidad de acciones
mediante la revision y el analisis de
la no conformidad

Llevar a cabo un analisis profundo mediante un equipo multidisciplinar
en el que participen, como minimo, trabajadores pertenecientes a todos
los roles que han intervenido en la consecucion de la no conformidad.

Determinar las causas, incluidas las
relacionadas con los factores
humanos

Realizacion de un formato de Analisis Causa Raiz.
En este ejemplo: herramientas en mal estado.

Determinar si existen no
conformidades similares, o que
potencialmente puedan ocurrir

La organizacion debera contar con un sistema que registre las no
conformidades de la empresa, de forma que pueda analizarse el
historico de éstas.

Por otra parte, sera necesario realizar un brainstorming con los
responsables de las posibles areas afectadas. En este ejemplo: revisar
las piezas ya entregadas y las que estan siendo fabricadas.

Implementar cualquier accion
necesaria

Accion: implementar proceso de revision de las herramientas de la
empresa con caracter trimestral.

Responsable: departamento logistico.

Fecha objetivo: 1 mes desde la fecha de la no conformidad.

Revisar la eficacia de cualquier
accion correctiva tomada.

Una vez pasado un tiempo suficiente (3 meses, por ejemplo), sera
necesario comprobar si se han producido de nuevo no conformidades
parecidas

Actualizar riesgos y oportunidades

Actualizar la matriz de riesgo correspondiente, si aplica.

Hacer cambios al sistema de
gestion de la calidad

Creacion de un nuevo formato para la revision de las herramientas.
Modificacion de la instruccion referente a herramientas, describiendo el
nuevo procedimiento implantado.

Derivar los requisitos de accion
correctiva a un proveedor externo
si es responsable

En este caso, no seria aplicable.
Si la causa raiz fuera causa de una calibracion errénea, entonces si.

Tomar acciones especificas

Sélo si no se han podido abordar las acciones correctivas en plazo y
de forma eficaz.

Tabla 23: Proceso y ejemplo de gestion de una no conformidad

10.3. Mejora continua

Los objetivos fijados por el cuadro directivo deberan tener en cuenta siempre a la mejora continua como
objetivo final. Como minimo, los objetivos de calidad deben abordar:

e Lamejora de la eficiencia interna.

e Requisitos de cliente.

e Elnivel de rendimiento de la organizacion dentro del mercado.

La organizacion no debe establecer objetivos para la mejora de todos sus procesos al mismo tiempo: seria poco
realista pensar que es posible mejorar en todos los procesos simultdaneamente, ya que la mejora implica invertir
en recursos que, logicamente, no son infinitos. Por ello, requerird de un analisis exhaustivo para determinar
cuales son las areas en las que invertirlos.

Las oportunidades de mejora pueden obtenerse de las siguientes fuentes:
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Entrevistas de satisfaccion del cliente.

Quejas y comentarios de clientes.

Anédlisis y nuevas oportunidades de mercado.

Aportaciones de empleados (buzon de sugerencias), proveedores y otras partes interesadas.
Auditorias internas y externas.

Registros de no conformidades.

Analisis de los procesos y productos.

Debera por tanto existir, dentro del manual de calidad, un procedimiento de control de mejora continua que
defina con claridad la filosofia de mejora continua en todo nuestro negocio de la organizacion, impulsada por
los objetivos y politicas de la organizacion. Este proceso debera incluir los siguientes apartados:

Proceso de identificacion de oportunidades de mejora.
Analisis de los procesos del SGC.

Identificacion de asuntos y problemas.

Soluciones en desarrollo.

Indicadores de seguimiento (KPI).

Evaluacion y priorizacion.

Revision.

Seleccionar una oportunidad de mejora.
Formar un equipo multidisciplinar.

Analizar la situacion actual.

Llevar a cabo acciones de mejora.

Estudiar los resultados.

Desarrollar el proceso descubierto / mejorado.
Revisar la estrategia de mejora.

Continuar la mejora continua.

Figura 32: Proceso de implementacion de una oportunidad de mejora
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11. MODELO DE IMPLEMENTACION

UNE-EN 9100:2018

En el presente capitulo se presenta finalmente un modelo basado en un diagrama de procesos que se convierte
en una herramienta critica para la gestion efectiva de la conformidad con los estandares de la norma UNE-EN
9100:2018 en la industria acroespacial. Este modelo se desarrolla a través de la utilizacion de materiales y la
implementacion de una metodologia especifica.

Como materiales de trabajo se emplearan:

Documentacion Normativa: Resultara asi esencial contar con acceso completo y actualizado a la
norma UNE-EN 9100:2018, pudiendo asi comprender los requisitos y expectativas que se deben
cumplir.

Diagrama de Procesos: El propio diagrama se materializara a través de la misma ténica que permite

visualizar los procesos organizativos y operativos de la empresa.

Documentacion Interna: No solo las politicas y procedimientos que detallan como se llevan a cabo y
controlan los procesos de la organizacion, sino también los datos registrados a lo largo del tiempo
seran necesarios para poner en pie el modelo.

Para la realizacion, comprension e interpretacion del modelo, se seguiran los siguientes pasos:

Se toman los 10 capitulos en los que se divide la UNE-EN9100.

Una vez dispuestos en la primera columna del modelo, y tras examinar la propia normativa, se
observa que los capitulos del 0 al 3 no cuentan con requisitos a cumplir por parte de la empresa
aeroespacial candidata a dicha certificacion, sino que son meramente descriptivos.

Los capitulos del 4 al 10 son aquéllos que plantean los requisitos que la organizacion aspirante a la
certificacion debera cumplir.

Cada uno de los capitulos anterioer, a su vez, se dividen en una serie de subcapitulos que, en el caso
que nos ocupa, representan cada uno de los objetivos que la empresa aspirante debera cumplir.

El siguiente paso sera cumplir todos y cada uno de los requisitos que cada objetivo, o subcapitulo,
plantea. Para ello, serd necesario el profundo analisis de la normativa, por cuyo vocabulario a veces
demasiado abstracto y complejo, surge el presente trabajo. La organizacion debera tener claro cuales
son los requisitos que la norma establece; los cuales son claramente explicados en los capitulos del 4
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al 10 del presente trabajo mediante ejemplos, aclaraciones y explicaciones en un lenguaje adaptado al
lector no experimentado en la calidad aeronautica.

El modelo presenta todos y cada uno de los objetivos en una estructura visual perfectamente clara,
distribuyéndolos de forma horizontal y acompafiados de la codificacion numérica con la que aparecen
en la propia normativa, segtin el capitulo al que pertenecen.

En cada uno de estos objetivos, el modelo presenta de forma esquematica cada una de las técnicas
mediante las que se persigue su cumplimiento, de forma que, de un solo vistazo, puede observarse el
trabajo (o técnica) a realizar para cumplir con los requisitos que la norma plantea.

A partir de este punto, ya solo le queda a la empresa aspirante desarrollar los procedimientos e
instrucciones que describan su sistema de gestion de la calidad que, logicamente, dependera del
admbito y alcance de su produccion.

Dentro de la metodologia de trabajo para el disefio e implementacion del modelo, se presentan los siguientes

puntos:

Identificacion y Mapeo: Se comienza con la identificacion y mapeo de los capitulos y subcapitulos de
la normativa.

Analisis de Requisitos: A través de un andlisis exhaustivo de los requisitos de la norma, éstos se
vincularan a los procesos mapeados para determinar como deben aplicarse.

Disefio de Procesos: Ello permitird que los procesos internos se ajusten y disefien de manera que
cumplan con los requisitos de la norma, estableciendo roles y responsabilidades, y definiendo flujos
de trabajo claros, tal y como se presenta, como ejemplo, en el capitulo de aplicacion a empresa.

Implementacion y Ejecucion: Una vez asimilado por la direccion, se pondran en marcha los procesos
y se gjecutara el modelo, asegurando la conformidad con la norma UNE-EN 9100:2018.

Seguimiento y Medicion: Como ya se ha explicado, es evidente que para asegurar que la organizacion
funciona de forma correcta, serd necesario que la direccion establezca los correspondientes KPI,
iniciando asi un proceso de evaluacion de la eficacia de la implementacion del propio modelo.

Asi, la metodologia descrita permitira a las organizaciones que apliquen el presente modelo, no solo cumplir
con los requisitos de calidad, sino también garantizar la eficiencia operativa y la adaptacion a los cambios en la
industria aeroespacial.

Dentro de los aspectos positivos del presente modelo podemos encontrar:

Claridad visual: La utilizacion de un esquema de procesos proporciona una representacion grafica
nitida del indice fundamental de la normativa, facilitando la comprension y seguimiento de éstos.

Enfoque en el cumplimiento: El modelo se concentra en asegurar que la empresa satisfaga las
exigencias de la normativa UNE-EN 9100:2018, previniendo asi la aparicion de desviaciones y
problemas de calidad.

Flexibilidad: La metodologia presentada permite a la empresa adaptar sus procesos en caso de
cambios en la propia normativa, actualizando simplemente el modelo a los nuevos requerimientos.

Debemos destacar, igualmente, las limitaciones del modelo:

Inversion significativa de tiempo y recursos: La implementacion de un sistema de calidad nunca es
una tarea facil, por muy sistematico que pueda llegar a ser el proceso.

Rigidez: Si no se administra adecuadamente, el modelo podria resultar rigido y no adaptarse a las
cambiantes necesidades del negocio.

Posible Falta de Enfoque Estratégico: Si el modelo se enfoca uinicamente en la conformidad con la
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norma en lugar de considerar una alineacion estratégica mas amplia, la organizacion podria perder
oportunidades de mejora. Serd tarea de la direccion decidir una clara estrategia que permita llevar a la
organizacion a los niveles de éxito deseados.

En resumen, este enfoque basado en un esquema de procesos representa una poderosa herramienta para
alcanzar la conformidad con la norma UNE-EN 9100:2018. Sin embargo, su implementacion requiere
esfuerzo y recursos, debiendo ser manejada con precaucion para evitar efectos no deseados que pueden llegar a
resultar imprevisibles.
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0. Introduccién ‘

N

1. Objeto y campo de
aplicacion

N

2. Normas para consulta ‘

N

3. Términos y definiciones ‘

N

4. Contexto de la

4.1. Comprension de la organizacion y
de su contexto

4.2. Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas

4.3. Determinacién del alcance del
sistema de gestion de la calidad

4.4. Sistema de gestion de la calidad y
sus procesos

Definicion de los procedimientos de la

Organizacion Cuestiones internas y externas. empresay de las partes interesadas § Mapas de procesos: entradas, salidas,
Manual de Calidad aplicables. Manual de Calidad. interaccion
Manual de Calidad.
Procedimientos.
5.1. Liderazgo y compromiso 5.2. Politica SEhElD, responsabllld‘ade.s' v
en la organizacién
P'al"mf:)‘?i:i:;eg:I:ea:fa°;ﬁae';'czi:f"°"' Manual de Calidad. Organigrama(s) de la organizacién.

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

6.2. Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos

6.3. Planificacion de los cambios

DAFO.
Proceso de gestion de riesgos.

Definicién de los objetivos de la
empresa.
KPI.

Ciclo de implementacién de cambios
enel SGC.

N

7. Apoyo

7.1. Recursos

7.2. Competencia

7.3. Toma de conciencia

7.4. Comunicacién

Calculo de personas, infraestructuras
y conocimientos necesarios

Formacion de los empleados

Trasladar a los trabajadores los
objetivos de la empresa, valores
éticos, su contribucién al producto...

Procedimiento de comunicacicl
canalesy actores en la comunicacién.

7.5. Informacién documentada
Sistema de gestion documental.
Archivo documental.
Formatos.

8.1. Planificacién y control
operacional

8.2. Requisitos para los productos y
servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los
productos y servicios

8.4. Control de los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente

8.5. Producci6n y provision del
servicio

8.6. Liberacion de los productos y
servicios

8.7. Control de las salidas no
conformes

Diagramas de procesos.
Gesti6n de riesgos.
Gestién de la configuracion.
Seguridad del producto.
Piezas falsificadas.

Comunicacion con cliente.
Requisitos del producto.
Revision de los requisitos.

N/A

Listado de proveedores.
Ficha de evaluacion de proveedores.
Reuniones periédicas con los
proveedores: QRM y PRM.

Procecimientos, KPI, monitorizacién,
pensamiento basado en riesgos,
cualificacion del personal.
Trazabilidad. Almacenaje.
Control de cambios.

Verificacion de los productos previa a
su entrega a cliente.

Identificacién, registro y control de no
conformidades.
Formato de NC.
Formato de Anélisis Causa Raiz.

9.1. Seguimiento, medicién, anélisis y
evaluacién

9.2. Auditoria interna

9.3. Revi

n por la direccién

KPI.

Auditorias de sistema.
Auditorias de procesos.
Auditorias de producto.

Determinacion de los elementos a
revisar por la direccion.
Formato y control de revision.

10. Mejora

10.1. Generalidades

10.2. No conformidad y accion
correctiva

10.3. Mejora continua

Six Sigma.
DFMEA.
Andlisis estadistico.
Poka-Yoke.
8D.

Auditoria:

Identificacién, registro y control de no
conformidades.
Formato de NC.
Registro de acciones correctivas.
Medicién de la eficiencia.

Determinacion de las fuentes de
oportunidades de mejora.

Figura 33: Técnicas aplicadas para resolver cada uno de los objetivos de la aplicacion del modelo
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12. APLICACION A EMPRESA

Una vez comprendidos los objetivos y técnicas necesarias para cumplir con los requisitos de la normativa
UNE-EN9100:2018, se procedera a desarrollar parte del modelo, concretamente, la que puede resultar mas
compleja para el lector no experimentado en la calidad aeronautica. Asi, a lo largo del presente capitulo se
procedera a describir un ejemplo de aplicacion a una empresa de produccion aerondutica. Concretamente, se
procederd al desarrollo de los siguientes tres apartados:

e Procedimientos en los que se divide el Manual de Calidad de la organizacion, que surge a partir
de las técnicas descritas en los objetivos del modelo:

o 4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
o 5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

La descripcion de los departamentos en los que se divide el manual de calidad de una empresa,
alineados con los requisitos de la norma UNE-EN 9100:2018, es fundamental por varias razones
clave:

o La division de los departamentos en el manual de calidad proporciona una estructura
organizativa clara y logica, facilitando la navegacién y comprension de la informacion
contenida en el documento.

o Lanorma requiere una estructura organizativa definida que garantice la gestion efectiva de la
calidad. Describir los departamentos es esencial para demostrar conformidad con estos
requisitos.

o Al especificar qué departamentos tienen responsabilidad sobre ciertos aspectos de la calidad,
se establece un sistema de gestion claro y eficaz, donde cada unidad funcional sabe qué se
espera de ella.

o Una estructura organizativa bien definida permite una identificacion y gestion mas efectiva de
los riesgos asociados con la calidad y la seguridad en la industria aeroespacial.

e Principales indicadores de control, a partir de las técnicas descritas en los objetivos del modelo:
o 6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.
o 9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.

Sera esencial describir los KPI o indicadores de control en una empresa de acuerdo con los requisitos
de la norma por diversas razones:

o Lapropia evaluacion del desempefio de la organizacion.
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o Los KPI proporcionan informacion critica que ayuda a la alta direccion a tomar decisiones
informadas sobre la mejora continua y la eficacia de su sistema de gestion.

o Prevencion de no conformidades, permitiendo a la organizacion tomar las medidas
preventivas adecuadas para evitar problemas de calidad.

o Mejora de la eficiencia operativa y, con ella, una reduccion de los costes de la organizacion.

o Laidentificacion temprana de riesgos, permitiendo una gestion proactiva de éstos.

Diagramas de flujo principales, requisito planteado dentro de los siguientes subcapitulos del
modelo:

o 4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
o 8.1. Planificacion y control operacional.

Esta es una parte fundamental del Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacién, debido a una
serie de razones significativas:

o Permite una vision clara y transparente de como funcionan los procesos dentro de la
organizacion, permitiendo la comprension de éstos, la comunicacion efectiva y el reparto de
responsabilidades.

o Identifica las interacciones entre los diferentes procesos y departamentos, permitiendo asi
comprender mas profundamente los procedimientos llevados a cabo y como unos pueden
afectar a otros, detectando duplicidades o permitiendo que éstos se optimicen.

o Al describir los procesos de manera detallada, se permite una més facil identificacion de areas
susceptibles de mejora.

o Ayuda a identificar posibles fuentes de errores y no conformidades, permitiendo una mejor
gestion de los riesgos asociados a éstos.

12.1. Procedimientos de la organizacién

La organizacion ejemplo de este apartado divide su Sistema de Gestion de la Calidad en un total de 7
procedimientos, correspondientes, de forma aproximada, a los departamentos en los que se divide la
organizacion. Evidentemente, esta decision no es baladi, pues persigue en todo momento que el lider de cada
uno de los procedimientos coincida con el responsable del correspondiente departamento, de forma que todos
conozcan y sean responsables de sus propios indicadores, ayudandoles a mejorar y controlar la gestion de su
parte del sistema.

Concretamente, en el caso que nos ocupa, los 7 procedimientos son los siguientes:

PRO.01 > Gestion de la compaiiia
PRO.02 - Comercial

PRO.03 - Provision del Servicio
PRO.04 = Recursos Humanos y PRL
PRO.05 - Compras y gestion financiera
PRO.06 = Documentacion

PRO.07 - Mejora
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12.2. Indicadores

de control

PRO.01 > Gestion de la compaiiia

. Reuniones de .,
Reuniones de e Reunion de . .,
s analisis de carga de L Reunion de gestion
KPI analisis de ) revision de la .
S trabajo VS . de equipos
indicadores . calidad
capacidad
Periodicidad Mensual Mensual Anual Mensual
Objetivo >80% >90% 100% >90%
PRO.02 - Comercial
Obtencion de Contratos Cumplir los res ;Fllezl'[l;p;n(fevas
KPI nuevos contratos renovados / objetivos de o pues tas desde su
frente a licitaciones | contratos a renovar facturacion prop -
recepcion
Periodicidad Trimestral Trimestral Mensual Mensual
Objetivo >30% > 80% >90% 100%
PRO.03 - Provision del Servicio
Encuestas de
N° quejas por FOD satisfaccion
KPI 0oQD OTD / N° de trabajos satisfactorias /
entregados Total encuestas de
satisfaccion
Periodicidad Mensual Mensual Mensual Anual
Objetivo >95% >95% <0.2% >80%
PRO.04 = Recursos Humanos y PRL
Formaciones
Candidatos externas llevadasa | Quejas aceptadas
KPI seleccionados / cabo / Formaciones | de trabajadores / N° accidentes
Candidatos externas Total de
convocados planificadas en plan trabajadores
de formacion
Periodicidad Mensual Mensual Trimestral Trimestral
Objetivo > 80% >70% <6% <3
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PRO.05 = Compras y gestion financiera

No conformidades
Auditorias a No conformidades / Cajas de asociadas a
KPI subcontratistas Total de herramientas herramientas /
principales proveedores verificadas Total cajas
herramientas
Periodicidad Anual Trimestral Anual Trimestral
Objetivo 100% <10% 100% <10%
PRO.06 = Documentacion
Cambios en Cambios en
N° de problemas N° de problemas documentacion documentacion
detectados detectados externa interna
KPI externamente internamente implementados a implementados a
relacionados con relacionados con tiempo / Cambios | tiempo /Cambios
documentacion documentacion en documentacion | en documentacion
externa interna
Periodicidad Trimestral Trimestral Trimestral Trimestral
Objetivo <1 <1 > 80% >80%
PRO.07 - Mejora
. No conformidades | Auditorias internas .
No conformidades . Acciones de
KPI X . abiertas en cada / Total paquetes de .
abiertas por cliente . . cerradas a tiempo
auditoria trabajo
Periodicidad Trimestral Por auditoria Trimestral Trimestral
Objetivo <2 <5 > 80% >90%
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Aplicacién a empresa

12.3. Diagramas de flujo

MANUAL DE CALIDAD

PRO.0O1

GESTION DE LA COMPANIA

SATISFACCION DE
CLIENTE

REQUERIMIENTOS
DE CLIENTE

I |
-1 2
T ) PRO.02 a 5
! ' COMERCIAL ZEI X
2 | Y |
| Ll |
| PRO.04 PRO.06 |
: RECURSOS HUMANOS Y PRL DOCUMENTACION :
5 | PROCESOS | |
: ; DE L)
. SOPORTE ! !

Figura 34: Relacion entre los departamentos en relacion a la UNE-EN 9100:2018
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Aplicacion a empresa

PRO.01 > Gestion de la compaiiia

Estudio de mercado (PAC).
Compromisos/ Directivas de los
Accionistas/
Resultado anual (Fondos propios)

Normativa EN
Legislacion
Directivas de los accionistas

Establecimiento de la estrategia,
del presupuesto, del capital
circulante y de las inversiones.

|

Comunicar la politica de calidad
de la empresa

—_— _—

‘

Estimacion de carga cliente.
Estimacion de carga responsable.
Lista de empleados

Albaranes.
Analisis de productividad por obra.
Afectacion del personal.

Presupuesto anual.
Facturacion mensual.

Acta del Comité de Direccion
precedente

KPI.
Estrategia.
Satisfaccion clientes.
Informacién s/ EN9100.

PRO.01 — Gestion de la compafiia
PRO.05 — Compras y gestion
financiera

|

Equilibrar la carga esperada,
con la capacidad

l

Analizar los resultados
mensuales por cada obra
(ratios operativos)

‘

—

Establecer las desviaciones de
facturacion con respecto al
presupuesto.

l

Identificar las acciones a
realizar para el desarrollo de
las actividades y realizar el
seguimiento de las acciones en
curso

|

Verificar la adecuacion del
sistema de calidad segun las
expectativas y objetivos fijados
por la direccién.
Evaluar la performance anual.
Identificar mejoras del sistema
de calidad.

|

Evaluar la pertinencia del proceso,
— sus indicadores, SWOT, PI, andlisis
de riesgos y plan de accion.

—_—

Figura 35: Proceso de gestion de la compaiiia
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‘

Presupuesto anual.
Estrategia.

Conocimiento de la politica
de calidad de la empresa

Necesidad de adecuacion de
contratos (contrataciones o
finalizaciones).

Acciones para corregir
desviaciones presupuestarias

Acciones para corregir
desviaciones
presupuestarias

Acciones surgidas de la
reunion

Documento de revision por
la direccion.

Documento de revisién por
la direccion.




Aplicacién a empresa

PRO.02 & Comercial

NECESIDAD CLIENTE

ANALISIS
PREVIO

NO CONTESTAR

NO

Sl

ANALISIS CONTRATO
(CALIDAD + OPERACIONES)

NO

Sl

ANALISIS WS

NO

SUFICIENTE
NFORMACIO

LANZAR OFERTA

Sl sl

NO

SOLICITAR
INFORMACION

OTROS GANADA
DEPARTAMENTOS NO

ENTREGA sl |

INFORMACION

PEDIDO CLIENTE

INFORMARCODIR

Figura 36: Diagrama de flujo del proceso de comercial
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Aplicacién a empresa

PRO.03 = Provision del Servicio

INGENIERIA CLIENTE

SOPORTE TECNICO

LOGISTICA

COORDINADOR DE
PRODUCCION

COORDINADOR DE
PRODUCCION

TEAM LEADER
& BLUE COLLARS

NUEVA
ENTRADA

PREPARACION
ORDEN DE TRABAIO

CLIENTE

Partes
necesarias

Partes
recibidas

TRABAJO LISTO PARA
SER REALIZADO

SOPORTE TECNICO

Trabajo
planeado

Problema
técnico

H SOPORTE TECNICO I&

No

Problema

INSPECTOR DE
CALIDAD

CIERRE

Mandar e-mail a cliente y
escanear Orden de Trabaj

resuelto

INSPECCION

Retrabajo

Reparable

CERRAR
ORDEN DE
TRABAIO

Figura 37: Diagrama de flujo de la provision del servicio
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Aplicacién a empresa

PRO.04 - Recursos Humanos y PRL

CANDIDATURA
INTERNA

PUBLICACION
VACANTE
INTERNA

RECEPCION
CANDIDATURA

APROBADA
POR
RESPONSABLE

YES

ENTREVISTA

ACEPTADA

YES

RECHAZO
CANDIDATO

RETORNO
PUESTO
ANTERIOR

PERIODO

EXTENSION

VACANTE /
NECESIDAD

BUSQUEDA
CANDIDATOS

PERFIL
DISPONIBLE

CANDIDATURA

YES

PUBLICACION
VACANTE
EXTERNA

RECEPCION
CANDIDATURA

PRESELECCION

SELECCION

ENTREVISTA

ACEPTADA
NO

YES

PROPUESTA
CONTRATACION

ACEPTADA
NO

YES

NOTIFICACION
AL CANDIDATO

YES NO EXTERNA
Mo RECHAZO
CANDIDATURA
NO
MODIFICACION
CONTRATO
FIN PROCESO
YES
=g
= e
g | N EVALUACION
ﬁ DESEMPERNO
w

NO

YES

GESTION
CONTRATO

SISNYNY

RECHAZO
CANDIDATURA

RECHAZO
CANDIDATURA

RECHAZO
CANDIDATURA

Figura 38: Diagrama de flujo de la contratacion en Recursos Humanos
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PRO.05 = Compras y gestion financiera

NECESIDAD COMPRA

BUSCAR
PROVEEDORES

EXISTEN VARIOS
EN LISTA

Sl

EXISTE
PROVEEDOR
HABITUAL

sl

NO

SELECCION
PROVEEDOR

‘SI

SOLICITUD
PRESUPUESTO

CONFORME

PEDIDO

NO

BUSQUEDA NUEVO
PROVEEDOR

EVALUACION

CONFORME

Si

PROVEEDOR
ACEPTADO

NO PROVEEDOR
RECHAZADO

NO

PROVEEDOR
ALTERNATIVO

Sl
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Aplicacién a empresa

PRO.06 = Documentacion

CREACION/
MODIFICACION
DOCUMENTO

REVISION

Sl

ALMACENAMIENTO

DISTRIBUCION

NO

NOTIFICACION

MODIFICACION

Figura 39: Diagrama de flujo de la gestion documental
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Aplicacién a empresa

PRO.07 > Mejora

Objetivos y politica de calidad,

resultados de auditoria, Departamento de calidad
analisis de informacidn, » Carga la entrada correspondiente en el
acciones correctivas y preventivas, seguimiento de acciones de mejora

revision por la Direccion,
propuesta de un empleado.

v

Responsable afectado
Analiza la situacion y decide si aplica o
no para implementar una accion de
mejora.

L 4

Responsable de la accidon
Ofrece soluciones

Comité de direcciéon / Departamento
de calidad
Valida las soluciones propuestas.

A J

Departamento de calidad
Crea un plan de accion para cada
propuesta de mejora aprobada

l

Responsable de la accidon
Supervisa el plan de accion.

Departamento de calidad
Cierra la accion de mejora vy el plan de
accion.

Figura 40: Diagrama de flujo del proceso de mejora
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Conclusiones

13. CONCLUSIONES

Una vez analizada la normativa UNE-EN 9100:2018, y gracias al modelo de implementacion de ésta,
podemos extraer facilmente las siguientes conclusiones, para asi poder comprender sencillamente el
funcionamiento de cada uno de los capitulos que la forman y descubrir las técnicas fundamentales a llevar a
cabo para cumplir con los requisitos que ésta nos impone.

A lo largo del proyecto, se ha logrado un avance sustancial en la simplificacion y sistematizacion de la
implementacion de la norma UNE-EN 9100:2018 en las empresas del sector aeroespacial. La aplicacion de los
diferentes capitulos y técnicas del modelo desarrollado, permiten destacar los siguientes aspectos:

e Facilitacion del cumplimiento de los requisitos: El modelo demuestra su capacidad para simplificar el
proceso de adaptacion a la norma, permitiendo a las organizaciones de producciéon aeronautica
beneficiarse de una guia clara y detallada que facilita la comprension y aplicacion de los requisitos.

e Optimizacion de recursos y tiempo, evitando redundancias y errores en el proceso de implementacion
y, especialmente, evitando que las empresas olviden requisitos a cumplir y que puedan provocar
errores en su producto.

e Disminucion de no conformidades: La aplicacion del modelo contribuye asi a reducir
significativamente el numero de no conformidades detectadas durante las posibles auditorias,
elevando de esta forma la calidad de los productos y servicios.

e Cultivo de una Cultura de Calidad: La sistematizacion promovida por el modelo ha contribuido a
fomentar una cultura de calidad en las organizaciones, en la cual la atencion a los detalles y el
compromiso con la excelencia son valores esenciales.

Dentro de las conclusiones que pueden extraerse tras el analisis exhaustivo de los capitulos de la norma,
podemos citar las siguientes:

e Capitulo 4: Contexto de la Organizacion

La identificacion del contexto organizativo y las expectativas de las partes interesadas resulta esencial para la
efectiva implementacion de un sistema de gestion de calidad.

Delimitar el alcance del sistema de gestion y mapear los procesos son pasos criticos en esta fase inicial.
e Capitulo 5: Liderazgo

El liderazgo solido y el compromiso de la alta direccion desempefian un papel fundamental en la instauracion
de una cultura de calidad en toda la organizacion.

La formulacion de una politica de calidad clara y la asignacion precisa de roles y responsabilidades son
practicas esenciales para el liderazgo en calidad.
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e Capitulo 6: Planificacién

La planificacion estratégica, la gestion de riesgos y la definicion de objetivos de calidad son componentes
criticos de un sistema de gestion eficiente.

La planificacion de cambios se erige como un pilar esencial para adaptarse a las dinamicas del mercado y
conservar la pertinencia.

e (apitulo 7: Apoyo

La asignacion de recursos adecuados, el fomento de competencias, la conciencia en torno a la calidad y una
comunicacion efectiva respaldan la implementacion efectiva del sistema de gestion de calidad.

La gestion adecuada de la documentacion y la transmision de informacion son elementos fundamentales para
mantener la consistencia y la transparencia en el sistema.

e (Capitulo 8: Operacion

La planificacion y el control operacional garantizan la ejecucion consistente de procesos y actividades de
acuerdo con los requisitos de calidad.

La gestion de productos y servicios, desde el disefio y desarrollo hasta la liberacion y el control de no
conformidades, es esencial para entregar resultados de alta calidad.

e Capitulo 9: Evaluacion del Desempefio

La monitorizacion, medicion y evaluacion continua resultan fundamentales para determinar si el sistema de
gestion de calidad cumple con sus objetivos.

Las auditorias internas y la revision por parte de la direccion son herramientas valiosas para fomentar la
mejora continua.

e (Capitulo 10: Mejora

La mejora continua constituye el nucleo del sistema de gestion de calidad y debe estar arraigada en la cultura
de la organizacion. La gestion de no conformidades y la aplicacion de acciones correctivas son pasos criticos
para rectificar problemas y evitar su repeticion.

En resumen, el modelo de implementacion desarrollado representa un logro significativo en la simplificacion y
eficacia de la adaptacion a la norma UNE-EN 9100:2018 en la industria aeroespacial. Sus resultados de
importancia y trascendencia tienen un impacto positivo en la calidad, la eficiencia y la competitividad de las
empresas, sentando bases solidas para la gestion de la calidad y la mejora continua en este sector critico.
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DAFO: Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades.

FMEA: Failure Mode and Effect Analysis.

FOD: Foreign Object Damage.

ISO: International Organization for Standardization.
KPI: Key Process Indicator.

OACI: Organizacion de Aviacion Civil Internacional.
0QD: On Quality Delivery

OTD: On Time Delivery

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

UNE: Una Norma Espafiola.
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