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1. INTRODUCCION

1.1. OBJETO DEL PROYECTO

El objeto del presente proyecto es Implantar un Sistema de Calidad de Acuerdo con la
norma 1SO-9001, 2000, en Una Empresa dedicada a la Reparacion, Reconstruccion y
Venta de Recambios de Reductores-Inversores Marinos.

1.2. DESARROLLO DEL PROYECTO

Pararealizar laimplantacion del sistema de calidad que hemos mencionado en los
puntos anteriores comenzamos con unas Vvisitas previas a la Empresa en cuestion con €
fin de conocer con exactitud la organizacion y los procesos que se desarrollan en la
mismay si disponian de algin sistema de calidad aunque fuera sin certificacion sin
adaptarse a una norma concreta.

He tenido que estudiar la situacién e infraestructura de la Empresa, a continuacion he
estudiado su organigrama y he mantenido una entrevista con |os responsables de cada
departamento. Después he estudiado |os procesos productivos y he comprobado la
adaptacion de la infraestructuray medios de produccion a los procesos y si todo elo es
suficiente para responder a los requerimientos que pueden tener |os clientes respecto a
la calidad de los servicios que solicitan.

Una vez examinado todo dlo, se ha estudiado la Normay se ha realizado € estudio
necesario para conseguir la aplicacion de la misma a este tipo de Empresa u
Organizacion y conseguir la certificacion correspondiente por un organismo de calidad
competente.

?? Durante la primera visita me he entrevistado con € gerente dela Empresa, €
cual me haindicado sus expectativas, me ha ensefiado la Empresa, la
infraestructuray 10s recursos.

Me ha mostrado los procesos y como inicialmente |los estan realizando, se han
comprobado los medios, en general, de los que disponen y me han presentado a la
persona que ha designado como Responsable de Calidad.

Conclusiones de la primera visita:

Positivas:

- Heobservado en |a persona Gerente de la empresa, que al mismo tiempo es €
propietario de la misma, un gran interés en conseguir y aplicar un sistema de
calidad dentro de su empresa que sea segun 1SO 9001-2000 al mismo tiempo
gue una gran tendencia a implicarse en los asuntos de calidad.

- Lainfraestructura en principio me ha parecido suficiente asi como los medios y
herramental empleados en los procesos, estos Ultimos también en principio
puede ser suficiente no obstante debe ir megjorando y modernizando al menos los
dos bancos de pruebas de que disponen.

- El responsable de Calidad tiene un ligero conocimiento de la Norma pero no en
profundidad y esta interesado en la implantacién de un Sistema de Calidad.

Negativas.

- No hay establecido ningun sistema de calidad.

- Las personas contactadas no tienen formacion de calidad.

- Sedebeintroducir algunos cambios en los procesos y recursos con € fin de
asegurar la calidad del producto.

- No hay un organigrama establecido por escrito.

?? Lasegunda visita me ha servido para conocer al resto de personas de la empresa,
conocer su formacion en calidad, darles a conocer |os propésitos de la empresay



los mios en particular y les he dado una charla formativa a cerca de la Normay
lo que es laimplantacion y seguimiento de un sistema de calidad.

Conclusiones de la segunda visita:

Positivas:

- Hemos realizado € organigrama de la empresa.

- El equipo humano de la empresa (recursos humanos) se ha mostrado receptivo e
interesado, demostrandolo con continuas preguntas durante la charla con las que
mostraban su interés.

- También con mis preguntas he comprobado que habian asimilado la materia
impartida.

Negativas:

- No tienen formacién alguna en calidad.

?? Laterceray Ultima visita me ha servido para conocer un ciclo completo del
proceso, desde que entra un Inversor-Reductor en € Taller hasta que queda listo
para su entrega a cliente.

Conclusiones de la tercera visita:

Positivas:

- Poseian un proceso de trabajo que conocia @ personal implicado en @ mismo.

- Mostraba @ equipo humano interés y ponian cuidado en la realizacion del
proceso.

- Yo por mi parte habia conseguido € material necesario para laimplantacion
total del sistemay la realizacion de la documentacion necesaria.

Negativas.

- El proceso no estaba escrito.

- Existian lagunas para conseguir € aseguramiento de la calidad.

- Existia una carencia total de documentacion y ausencia de registros de lo que se
estaba realizando.

- No tenian sistema de calibracion de los equipos empleados.

A partir de mi tercera visita tenia en principio, todos los conocimientos suficientes,
acerca dela empresa, para poder realizar la documentacidn necesaria para poder
implantar € sistema de calidad en la empresa mencionada.

He vudto en primer lugar a estudiar detenidamente la Norma (1SO 9001-2000).
Después he comenzado con la realizacion del: Manual de Calidad.

Manual de calidad de la empresa, en d que se especifica la organizacion de la
empresa, la organizacion del sistema de calidad establecido, la documentacién
necesaria, |0s registros necesarios, la responsabilidad de la direccion, € compromiso
de la direccion, la politica de la calidad de la Empresa u Organizacion, €
representante de la direccion para asuntos de calidad, las revisiones por la direccion,
la gestion de los recursos, la gestion necesaria para la realizacion y seguimiento del
producto, lamediciony € andlisis para conseguir la mejora continua dd sistema'y
la gestion necesaria para lograr la satisfaccion del cliente.

Dentro del Manual de calidad se han integrado los procesos que exige la normay
gue son los siguientes:

- Comunicacioén interna

- Gestion de los recursos humanos

- Gestion delainfraestructura

- Reguisitos dd cliente

- Reclamaciones dd cliente



Compras

Gestion para € control de las operaciones de produccién y servicio
Control de los equipos de medicién y seguimiento

Medicion de la satisfaccion dd cliente

Andlisis de los datos

Como documentacion que completa e Manual de Calidad y 1os Procesos que exige la
norma he realizado 5 anexos:
- Anexo |: Procedimientos que exige la Norma:

s
s
s
7
7

Control de la documentacién
Control delos registros
Realizacion de auditorias internas
Control del producto no conforme
Acciones correctivas y preventivas

- Anexo |1: Procedimiento de realizacién del producto

He realizado uno general: Procedimiento para la comprobacion y reparacion del
inversor-reductor.

- Anexo I1: Procedimientos de Calibracién Metrol6gica
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Procedimiento de Calibracion Metrol6gica Dimensional para Comparadores M ecanicos
Procedimiento de Calibracion Metrol6gica Dimensional para Mandmetros de Esfera
Procedimiento de Calibracion Metrolégica Dimensional para L laves torcométricas
Procedimiento de Calibracion Metrolégica Dimensional para Micrémetros de Exteriores
Procedimiento de Calibracion Metrolégica Dimensional para Calibres Pie de Rey
Procedimiento de Calibracion Metrolégica Dimensional para Sondas de Regla
Procedimiento de Calibracion de Bancos de Pruebay Equipos Especiales

Procedimiento de Calibracion Metrol6gica Dimensional para Conjunto de Laminas de
espesores.

- Anexo |V: Planos

7
7
7
7

Plano 1: Despiece de Carcasa

Plano 2: Despiece de Mecanismos
Plano 3: Seccidn Principal-Longitudinal
Plano 4: Plano de Conjunto

- Anexo V: Acronimos y Flujograma dd proceso productivo

Documentacion empleada:

Norma UNE EN 1SO-9000, 2000.

Norma UNE EN 1SO-9001, 2000.

Norma UNE EN 1SO-9004, 2000.

Manual General de Aseguramiento de la Calidad de la Organizacion

Manual de Procedimientos de la Organizacion

Plan General de Calibracion de aparatos de medida de la Organizacion.
Tratado sobre Incertidumbre de la Direccién General de Palitica Tecnolégica.



2. DESARROLLO DEL SISTEMA DE CALIDAD

2.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA Y SUS PROCESOS

La Empresa se dedica a la reparacion, reconstruccion y venta de recambios de
reductores-inversores marinos siendo este e componente que reduce o mantiene e n° de
revoluciones dd motor, también invierte o mantiene € sentido de giro y transmite €
movimiento del motor a la hélice de propulsion.

2.1.1. PROCESO PRODUCTIVO O DE LA ACTIVIDAD

Una vez recepcionado € reductor-inversor en la Empresa, se procedera a documentar el
mismo.

Se hace un andlisis de la configuracién y se va observando si trae montado o
desmontado elementos ajenos o propios de dicho inversor-reductor 1o cual quedara todo
anotado en la hoja de recepcion que ira acompariando a la orden de reparacién y toda la
documentacion ira en una bolsa de plastico acompafiando al inversor-reductor durante
todo su recorrido por € proceso productivo. A continuacion se pasa € reductor-inversor
ala seccion de lavado. Posteriormente pasa a la zona de desmontaje donde se procede a
desmontar pieza por pieza pasando a la zona o seccién de control donde se
inspeccionaran las mismas. Disponiendo en este momento de dos cgjas 0 bandgas
pasando las piezas (tiles a una de las cajas y las piezas no validas irén a la otra. Ambas
cgjas iran identificadas

Con las piezas no validas se hace una relacion con cantidad y referencia, para hacer €
presupuesto y € pedido correspondiente. Una vez aprobado € presupuesto por €
cliente se procedera al pedido o retirada del almacén de las piezas correspondientes,
procediendo al montaje del inversor-reductor una vez estos en € poder de la Empresa,
una vez acabado € montaje pasa € inversor-reductor al banco de pruebas. Una vez
comprobado € inversor-reductor pasara a la zona de acabado donde se pinta, etiqueta y
se embala correspondientemente, pasando después a la zona de expedicion.
Paraldamente a la fase de acabado la documentacion del inversor-reductor, pasa a la
oficina de taller para revision de la orden de trabgjo y para realizar la facturacion
correspondiente.

No sale nunca un inversor-reductor de la zona de expediciéon sin € conforme de la
oficinadetaller. (Ver archivo dd flujograma dd proceso productivo, anexo V).

A continuacion se muestra un flujograma de dicha actividad:

2.1.1.1. DISTRIBUCION EN PLANTA

El objetivo general de esta empresa es la consecuencia de hechos como:

-Disminucién de la congestion.

-Supresion de areas ocupadas innecesariamente.

-Reduccion  de las manutenciones y del material en proceso.

-Disminucion dd riesgo para € material o su calidad y megor utilizacién de la mano de
obra, lamaquinariay los servicios.

-Disminucién delos retrasos y del tiempo de fabricacion e incremento de la produccion
-Reduccion dd riesgo para la salud y aumento de la seguridad de los trabajadores.

-Etc.

Por lo tanto € tipo de distribucion en planta que tiene esta Empresa segin la
actividad que se desarrolla es la distribucién por producto, los componentes se
ordenan de acuerdo con las etapas progresivas a través de las cuales avanza la



fabricacién, conformando una linda de montaje con objeto de que la secuencia
especializada del proceso de transformacion dé como resultado final € producto
requerido. Las maquinas estan proximas entre si y la distancia que tiene que
recorrer € material para completar la ausencia total de produccion es pequefia,
por lo que se minimiza € transporte interino. Algunas otras ventajas que presenta
este tipo de distribucién en planta son las siguientes:
1. Reducida cantidad de trabajo en curso, ya que € output de su proceso pasa
inmediatamente al siguiente.
2. Se requiere menos espacio para € transporte y e almacenamiento temporal
de los productos.
3. Se simplifica los sistemas de planificacion y control de la produccion, asi
como la supervision.
4. En general se requiere poca preparacion por parte de los operarios en €
proceso productivo, por 1o que € aprendizaje es corto y poco costoso.

2.1.1.2. SISTEMA DE PROGRAMACION Y CONTROL DE LA PRODUCCION.

El sistema de programacion que se desarrolla en esta Empresas € sistema de produccion
de planificacion de las necesidades de materiales (M.R.P.).

El méodo M.R.P. (Material Requeriente Planning) o planificacién de las necesidades
introduce entonces la distincién entre demanda independiente y demanda
dependiente. Asi, mientras los productos finales y los intermedios que se vende como
repuestos estan sujetos a la variabilidad del mercado y por tanto estan sujetos a una
demanda independiente, los demés productos internos y los materiales primos estan
sujetos a una demanda dependiente ya que se deriva de las necesidades de producto
de demanda independiente. De esta forma si establecemos una planificacion para la
produccion de los articulos sujetos a demanda independiente, € resto de ordenes de
produccion podran calculase de forma automética sabiendo la estructura de partes de
cada producto y los tiempos de fabricacion de substraes. Ademas ahora € Hardware y
Software disponibles hacen que € M.R.P. no se limite a ser una herramienta de
planificacion sino que entre dentro de la fase de gecucion y seguimiento, estableciendo
un sistema de control integrado que trata de abarcar todos los departamentos de la
empresa.

L os elementos de este sistema son |os siguientes,

-Programacién maestra (M.P.S.).

El programa maestro de produccion o M.P.S. (Master Production Schedule) se realiza
basandose en los datos comerciales sobre pedidos en firme y previsiones. Se genera un
primer plan tentativo y se analizan los recursos necesarios para llevarlo a cabo, si 1os
recursos disponibles son suficientes € plan es aprobado, siendo revisado en caso
contrario.

- Lista de materiales (B.O.M.)

La lista de materiales, estructura del producto o B.O.M. (Bill of Materiales) describe
todos los elementos que integran cada parte del producto cada parte dd producto. Asi,
la lista de Materiales indicara, para cada tipo de producto final, qué componentes lo
integran, qué cantidad de ellos es necesaria y la secuencia en que dichos componentes
se cambian. La estructura incluird también datos sobre centros de trabajos, procesos y
plazos, asi como informacién sobre tamafio de lotes en € caso de que sea necesario.



-Registros de inventario (STOCK).

Los registros de inventarios indican para cada articulo las existencias disponibles a lo
largo del horizonte planificado, no solo en & almacén sino  también en & curso, o en
almacén de proveedores en virtud de pedidos en firme.

Funcionamiento del método M.R.P.

Planificacion de las necesidades de materiales.

A partir de Plan Maestro Detallado, d sistema determinara las necesidades brutas de
cada componente. Para élo hara uso de la lista de materiales y, partiendo de los
productos de demanda independiente planificados en € Plan Maestro de produccién, ira
desglosando y declarando las necesidades de las sucesivas partes de acuerdo a la
estructura de los productos.

Una vez obtenidas las necesidades brutas, éstas se compararan con € nivel de inventario
(Stock) y obtendremos las necesidades netas de cada parte tanto en cantidad como en
fecha.

Estas necesidades netas se transforman, teniendo en cuenta las limitaciones de la
notificacion, en érdenes tanto de compra como de fabricacion.

Planificacion de la Capacidad

Una vez obtenida |a Planificacién de materiales, es necesario verificar si € sistema en
su conjunto tiene capacidad suficiente para g ecutar dicho plan.

Para ello se utiliza e modulo C.R.P. (Capacity Requerientes Planning) que convierte la
necesidades de materiales en necesidades de recursos por periodo para cada centro de
trabajo. Esto se consigue procesando la informacién del consumo de curso por
operacion y producto. La capacidad requerida se compara con la capacidad disponible
paraevaluar s d plan esfactible, inviable o necesita una replanificacion.

Programacion de la produccion.
Una vez validada la Planificacion de necesidades € sistema generara las oportunas
Ordenes de Compray 6rdenes de Trabajo en firme.

L as ordenes de trabajo se trasformaran posteriormente en operaciones especificas dentro
del taller. Estas 6rdenes se cargaran a centros de trabajo especificos y se procedera a la
secuenciacion en cada uno de €los.

2.1.2. MAQUINARIA INSTALADA Y EQUIPAMIENTO MiNIMO NECESARIO.

Segun Decreto 1496/1994, por € que se regula la actividad industrial y la prestacién de
servicios en los talleres de reparacion  de componentes de automocién, de sus equipos,
y la proteccion de los intereses econémicos y sociales de los consumidores y usuarios,
la Empresa del proyecto seincluye en la actividad mecanica y por su especializacion al
grupo de motopropulsores en € cual se podréan redlizar todo tipo de trabajos en €
motor del barco asi como en los elementos de la cadena cinematica de transmision a las
ruedas (Inversores-Reductores, €c....).

El equipamiento minimo necesario seguin |o anteriormente mencionado es € siguiente:
-Prensa hidréaulica

-GrUa pluma o aparato de elevacion similar.



-Foso o elevador.

-Gato hidraulico deslizable.

-Taladradora el éctrica manual .

-Soportes de horquilla.

-Cargador de baterias.

-Pistola estroboscdpica portétil.

-Cuenta revoluciones.

-Tornillo de banco de mordazas paralelas.

-Carrillo de transporte,

-Conjunto de Utiles y herramientas especificas
para motor, caja de cambios y transmisiones
(En nuestro caso, banco de pruebas, extractores...)

Maguinaria:

- Piedra esmeril

- Taladradora

- Prensadora

- Elevadores

- Banco de pruebas 1

- Banco de pruebas 2

- Maguina de lavado

- Horno

- Cargador de baterias

- Herramientas portétiles:
esmeriladora ,taladro,
lijadora

La maquinaria esta instalada directamente sobre e suelo y separadas de las paredes
medianeras.

2.1.2.1. DESCRIPCION DE MAQUINARIA Y UTILES ESPECIFICOS

La maguinaria o equipo minimo indispensable que utiliza esta Empresa segin las
normativas legales vigentes, tratdndose de maquinaria comercial que se describe en las
especificaciones técnicas del fabricante correspondiente.

Describimos en este apartado maquinariay Utiles que se utilizan segln € requerimiento
y necesidades para este tipo de actividad.

Mesas de trabajo;

Las mesas de trabajo que se utilizan para  desmontaje, control y montaje de los
inversores-reductores estédn dotadas de un control arededor de los mismos con un
tubo de drengje en uno de sus puntos que sirve para que € aceite que aun gquede
dentro del inversor no se derrame al suelo através del tubo de drengje vaya a parar a
una cubeta que este situada debajo de la mes.

También las mesas estédn dotadas de una abertura de 150x80 mm de forma rectangular.
Esta abertura sirve para alojar la parte de ge primario que suede sobresalir en la
mayoria de los inversores-reductores por fuera del nivel exterior de la carcasa de
acoplamiento.

Esto se hace con € fin de que una vez € inversor-reductor situado en la mesa se apoye
sobre esta en todas sus posiciones, solicitando con elo las tareas de desembalaje,
control y montaje.



Banco de trabajo de pruebas dinamicas
Disponemos de dos bancos para pruebas dinamicas.

Banco pruebas dindmicas 1:

Este banco de pruebas dispone una potencia de 15 KW vareador de velocidad,
manometros analégicos para comprobar las distintas presiones (presion de engrase,
presion principal, presion de modulacién), amperimetro para conocer € consumo
anormal los reglajes podian estar demasiados apretados.

Cambios manuales y autométicos para transmisién de movimiento en linea. En este
banco se realiza pruebas dinamicas de |os inversores-reductores.

Banco de pruebas dinamicas 2:

Este banco esta preparado para realizar pruebas en reductores-inversores que tengan que
transmitir e movimiento en linea (traccion trasera), transmision en linea.

Este banco esta dotado de un motor de 32 Kw., dispone de freno hidraulico pararealizar
las pruebas en carga y esta dotado de armario con indicadores digitales y equipado con
un software muy completo donde estan introducidos todos los parametros de las
distintas cajas de cambio mas normales dd mercado.

Al realizar una prueba de un inversor-reductor se introduce en € ordenador los datos de
identificacion del mismo, comparandolos al mismo tiempo con los datos ddl fabricante e
indicando si la prueba ha sido correcta 0 no y en que puntos ha fallado € mismo en €
supuesto que esto haya ocurrido.

En todo este proceso al probador no le es posible manipular, ni falsear los datos de la
prueba. .
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2.2. ADAPTACION DE LA NORMA 1S0-9001, 2000 A LA EMPRESA

INDICE:

HOJA DE DESTINO Y CONTROL DE MODIFICACIONES
INTRODUCCION

REFERENCIAS

ORGANIZACION DE LA EMPRESA
. REQUERIMIENTOS:

4.1. Sistemas de gestion de la calidad.

4.2. Requisitos generales.

4.2.1. Generalidades

4.2.2. Manual delacalidad

4.2.3. Control de los documentos

4.2.4. Control delos registros de la calidad

AWNRO

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1. Compromiso de la direccién

5.2. Enfoque dd cliente

5.3. Politica de calidad

5.4. Planificacion

5.4.1 Objetivos dela Calidad

5.4.2. Planificacion dd Sistema de gestion de la calidad
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1. Responsabilidad y autoridad

5.5.2. Representante de la direccidn

5.5.3 Comunicacion interna

5.6. Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

5.6.2. Informacion de entrada

5.6.3. Resultados delarevision

6. GESTION DE RECURSOS

6.1. Suministros de recursos.

6.2. Recursos humanos.

6.2.1. Generalidades

6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion
6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1. Planificacion de la realizacién del producto

7.2. Procesos relacionados con € cliente

7.2.1. Determinacion delos requisitos relacionados con € producto
7.2.2. Revision delos requisitos relacionados con € producto
7.2.3. Comunicacion con € cliente.

7.3. Disefio y desarrollo

7.4. Compras

7.4.1. Procesos de compras

7.4.2. Informacion de compras



7.4.3. Verificacion de los productos comprados
7.5. Operacion de produccion y servicio
7.5.1. Control de las operaciones de produccion y servicio

7.5.2. Validacion de los procesos de las operaciones de produccion y servicio.

7.5.3. ldentificacion y trazabilidad

7.5.4. Bienes dd cliente

7.5.5. Preservacion dd producto

7.6. Control de los equipos de medicién y seguimiento

8. MEDICION, ANALISISY MEJORA

8.1. Generalidades

8.2. Medicion y seguimiento

8.2.1. Satisfaccion del cliente

8.2.2. Auditoria interna

8.2.3. Medicion y seguimiento de los procesos
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1.

INTRODUCCION

El presente documento constituye  MANUAL DE CALIDAD de la Empresa
objeto ddl proyecto.

En @ se recoge @ establecimiento y desarrollo de las pautas, instrucciones y
procesos necesarios para asegurar gque todos los productos que se realicen en la
Empresa, satisfagan tanto los requisitos establecidos por € cliente, como los
reglamentarios.

De igual forma, todo € sistema de gestion de la calidad que se desarrolla en este
manual, esta enfocado a conseguir un paulatino aumento de la satisfaccién de todos
los clientes de la organizacion.

Para la consecucion de estos objetivos, este manual ha sido realizado con miras a
establecer una politica de mgora continua de los procesos, en base a mediciones
objetivas de los mismos, haciéndolos cada vez mas eficaces en todas las éreas de la
Empresa.

Este manual de calidad se ha confeccionado manteniendo € seguimiento de todas
las directrices, pasos y requerimientos de la Norma Internacional 1SO 9001-2000.

La estructuracion de este documento ha sido realizada de forma que todos sus
puntos o apartados, coinciden con los requisitos y apartados de la norma, haciendo
con ello més facil su seguimiento.

Respecto al apartado 7.3 DISENO Y DESARROLLO, aunque este indicado en su
debido orden y lugar, no obstante no se indica actividad alguna dentro de dicho
apartado, por la exclusion permitida por la norma, ya que no es de aplicacién en las
actividades de esta organizacion.

Como conclusion debemos afiadir que e presente manual sirva como referencia
continua a la operativa esencial de la organizacion, asi como compromiso ante sus
clientes y ante @ personal de la misma, de que ante cualquier actividad, realizada
dentro o fuera de la empresa, relacionada con los fines de la misma, se procedera
siempre, tal y como se indica en este manual.

REFERENCIAS

NORMA UNE-EN-ISO: 9000-2000
NORMA UNE-EN-ISO: 9001-2000
NORMA UNE-EN-ISO: 9004-2000

ORGANIZACION DE LA EMPRESA

- Raz6n social:

- Domicilio:

- Localidad:

- Provincia:

- Cddigo postal:

- Teé&ono:

- Fax:

- Web:

- E-malil:

- Descripciéon General:
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La actividad de la Empresa depende en mayor porcentaje de la Concesion Oficial del
servicio Técnico y Post-Venta de varias multinacionales, con quien se mantiene una
contrato indefinido de la transferencia tecnolégica de todos sus fabricados, para ser
distribuidos, instalados o reparados en la zona de influencia; si bien se complementa
con otras marcas de gran prestigio.

Como Servicio Técnico Oficial, la Empresa goza de un alto prestigio entre sus clientes
divididos entre € Sector Pesquero, € Recreativo, la Vigilancia Aduanera, Talleres de
Reparacion y Almacenes de recambios, repartidos por toda la geografia nacional.

Hay que hacer constancia en € alto nivel técnico de los profesionales de la Empresa.
Consta de instalaciones suficientes y diversos Bancos de pruebas para garantizar € buen
funcionamiento de las reparaciones, que permiten mantener una capacidad de
competencia, concluyendo que esta Empresa de Capital Espafiol, Andaluz y 100%, tiene
una clara valoracién innovadora, y esta en una linea de crecimiento dentro dd sector y
consolidando una importante actividad en la Marina, basandose en la Calidad y en €
servicio como € pilar mas importante.

L os componentes donde se centra esta actividad son |os siguientes:
- Reductores e Inversores marinos
- Bombas Hidraulicas
- Tomasdefuerza
- Equipos de engrase automaticos

ORGANIZACION:

En la organizacion dd presente proyecto, se mantiene un principio que se considera
fundamental para € correcto funcionamiento del Sistema de Calidad y es d
Departamento de Calidad y su plena autoridad sobre todas las cuestiones relacionadas
con la calidad, que le vienen por especial delegacién de la Direccidn de la misma.

Los organigramas adjuntos, incorporados en las siguientes paginas, informan de la
organizacion de las distintas Areas departamentales de la Empresa, estando todas
estructuradas y dirigidas al cumplimiento del sistema de calidad, formando como bases,
el mantenimiento y mejora de los procesos y la satisfaccion del cliente.

La Empresa esta dividida en sais Areas, las cuales estan encabezadas por la Gerencia.

Gerencia: La Gerencia esta representada por € director Gerente de la Empresa, @ cual
asume las decisiones necesarias y de su responsabilidad y las hace llegar a resto de la
Empresa a través de los distintos jefes de Area.

La Geencia es la maxima autoridad y como tal es la responsable de todas las
actividades de esta Empresa, entre dlas |as correspondientes al Area de Calidad.

Asi mismo, sera responsable de;

- Aprobacion de los objetivos de Calidad establecidos en la Reunion de Calidad
dela Empresa.

- Deberarevisar los planes de formacion, planes de calidad y recibir informacién
de las acciones de |as acciones preventivas, correctivas de la Empresa.

- Redlizara revisiones dd Sistema de Gestion de Calidad asegurandose que
cumple con o establecido en la norma 1SO 9001-2000.

- Nombrara un representante con la autoridad y conocimientos suficientes para
implantar un sistema de gestion de la calidad.
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- Proporcionara a su representante |os recursos necesarios, del tipo que sean, para
laimplantacion del sistema de Calidad.

AREAS:

1.2.1- AREA DE CALIDAD

1.2.2- AREA DE TALLER-PRODUCCION
1.2.3- AREA DE POST-VENTA

1.2.4- AREA COMERCIAL

1.2.5- AREA ADMINISTRACION

1.2.6- AREA DE PERSONAL

ORGANIGRAMA DE LA ORGANIZACION:

GERENCIA

CALIDAD INFORMATICO

PRODUCCION

DIRECTOR
TECNICO

COMERCIAL

ADMINISTRACION

DIRECTOR
COMERCIAL

DIRECTOR
ADMON.

PERSONAL
(CONTROLLER)

TALLER ASISTENCIA
TECNICA

RECAMBIOS COMERCIALES CONTABILIDAD FACTURACION

1.2.1. AREA DE CALIDAD. DAC

Esta area es directamente la responsable del mantenimiento de la calidad integral de
la Empresa, efectuando para elo cuantas acciones sean necesarias. Depende
directamente de Direccion sin més interferencias de otras Areas o departamentos.
Sus objetivos fundamental es son:
a) Asegurar la fiabilidad de los equipos reparados y reconstruidos por la
empresa, realizando fases de control durante los procesos.
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b) Conseguir que la reparacion se gecute de acuerdo con los procedimientos e
instrucciones de los fabricantes y licenciatarios que les sean de aplicacion,
asi como las especificaciones y requerimientos del pedido del cliente si
existiesen.

c) Evitar defectos cronicos y esporadicos que se producen durante las
reparaciones, asi como emitir las acciones correctivas que de elos puedan
derivarse y conseguir con ello un aumento de la eficacia y rentabilidad de la
Empresa.

d) En contacto con la Direccion, se proveera de los medios adecuados para
realizar los controles o verificaciones que fueran necesarias,

€) Prever la existencia de representantes de los clientes que deseen vigilar la
aplicacion de este sistema, dandoles las facilidades oportunas.

1.2.1.1. RESPONSABILIDADES

Se establece a continuacion las responsabilidades dentro del Departamento o Area de
Calidad.

1.2.1.2. JEFE DEL D.C.

a)
b)

c)

d)
€)

f)
9)

h)

Sera € principal responsable de la confeccion, seguimiento y cumplimiento de
este Manual de Calidad y del Manual de Procedimientos.

Establece los Programas de Calidad de las Reparaciones, conduciéndolos a
evitar erroresy defectos en las mismas.

Se encarga de la recopilacion de las normativas necesarias para mantener al DIA
el Manual de Calidad y d Manual de los procedimientos.

Prepara los procedimientos de control, pruebas y ensayos que sean necesarios.
Prepara conjuntamente con € Departamento de Produccion, los procedimientos
gue sean necesarios e igualmente colabora en la revision de los mismos.
Organizay dirige las auditorias internas, excepto las dd D.C.

Supervisa las auditorias internas y externas confeccionando la lista de
proveedores aceptados que tramitard al Departamento de Compras.

Mantiene € control de la jefatura de | nspeccion.

1.2.1.3. JEFE DE INSPECCION

a)
b)
c)
d)

€)

f)

Supervisa los materiales y repuestos a su llegada a almacén, tomando como base
las condiciones del pedido y la documentacién que la acompafia.

Comprueba igualmente los certificados de calidad, cuando existan, que archivara
debidamente identificados.

Controla los documentos que afecta al pedido dd cliente, asi como informes que
se emiten y que deben ser incluidos en € dossier final que eventualmente se
solicitey cuya confeccion se elabora en su departamento bajo su supervision.
Mantiene € programa de calibracion de aparatos.

Emite los informes de “No Conformidad”.

Realiza conjuntamente con los Departamentos implicados, las Acciones
Correctivas.
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g) Inspecciona @ cumplimiento de los procedimientos de reparacion por €
Departamento de Produccion.

h) Inspecciona d acabado final y envio.

i) Eséd nexo dela Empresa con & R.A.C. para todos los asuntos relacionados con
la Calidad.

1.2.2. AREA DE TALLER (PRODUCCION)

La mision de este departamento consiste en la redlizacién de las reparaciones,
reconstrucciones, montajes y controles o puestas a punto de los trabajos que son
contratados con los clientes.

Para dlo, este departamento realiza las siguientes funciones:

1.2.2.0. JEFE DE PRODUCCION
Es € responsable dd area de produccion (Taller) y de todas las funciones que a
continuacion seindican, ayudandose para €llo del personal a su cargo.

1.2.2.1. DOCUMENTACION TECNICA Y SERVICIO.

1.2.2.1.1. Funcion de actuacion y actualizacion de documentos.

Se establece la forma de actuacién y uso de los documentos del Departamento,
manteniéndolos actualizados y en buen estado, tanto los que periddicamente se reciben
de los representados como los de g ecucion o adquisicion por medios propios.

1.2.2.1.2. Microfichas o CD ROM.

Se definen unas normas bésicas de uso y actualizacion de estos documentos,
manteniéndolos en buen estado y siempre recogidos de forma légica y ordenada o
informatizada.

1.2.2.1.3. Archivo

Se definen los criterios de archivo de la documentacion y de las microfichas de
departamento, de forma que estén siempre en buen estado de conservacion, ordenados y
en lugar adecuado o CD ROM.

1.2.2.2. ORGANIZACION Y GESTION DEL TALLER

1.2.2.2.1. Funcion de Recepcion y Apertura de Ordenes de trabajo.
Se establecen los criterios basicos para la recepcion del vehiculo o componentes, la
debido atencion al cliente y la extension de la correspondiente orden de trabgjo,
anotando en la misma ademés de los datos identificativos del producto a intervenir,
cuantas observaciones efectuadas por € cliente puedan ayudar a gecutar un meor
diagnosticote la averia.
1.2.2.2.2. Funcion de Diagnosis.
Se describe la metodologia empleada para diagnosticar las averias, teniendo en cuenta
gue una buena diagnosis se traduce en:

- Excdenteimagen parad Taller.

- Menor coste parala Empresa.

- Menor coste parad cliente.
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1.2.2.2.3. Funcion de Asignacion del trabajo.

Se establecen unos criterios basicos para la asignacion de los trabajos a realizar, de
forma que sean las personas mas adecuadas para cada trabajo y conseguir asi @ més alto
nivel de calidad posible.

1.2.2.2.4. Funcion de Asignacién de Tiempo de Reparacion.

Se establecen los criterios de célculo y asignacion de tiempos de cada reparacion, que se
basan en baremos establecidos previamente calculados y comprobados, aumentando o
disminuyendo dichos baremos en funcién de las circunstancias que concurran en una
reparacion determinada.

1.2.2.2.5. Funcion de Realizacion de los Trabajos.

Se establecen métodos para la realizacion de los trabajos por |os operarios asignados, de
forma que se realizan seglin los procedimientos establecidos, es decir, en los lugares
méas adecuados y con los Utiles y medios de control recomendados, ademéas de seguir
con las instrucciones técnicas establecidas.

1.2.2.2.6. Funcion de Pruebasy control de las Reparaciones.
Se establecen los métodos a seguir para la realizacion de pruebas y controles necesarios,
gue puedan indicar que la reparacion se ha realizado con éxito. Estas pruebas son
independientes de las queredlizad D.C.
1.2.2.2.7. Funcion de Entrega al Cliente.
Se establecen las condiciones, protocolo y documentos para la entrega al cliente del
material, servicios prestados y documentacion.
1.2.2.2.8. Funcion de Analisisy Rentabilidad del Taller.
Seindican los criterios a tener en consideracion para un buen andlisis de la rentabilidad
dd taller, dando resultados independientes de otros ratios de los de Productividad y
Eficacia.
1.2.2.2.9. Funcion de trabajos.
Se establecen los criterios necesarios para la Subcontratacion de trabajos por terceros,
teniendo en cuenta los siguientes condicionantes principales a parte de otros:

- Cadidad

- Servicio

- Precio
Sefijan formas de actuacion, de pago, etc.
1.2.2.2.10. Funcion de Aprovisionamiento de Recambios para el Taller.
Se define e método y forma de aprovisionamiento de recambios para € Taller, de
manera que pueda disponer de recambios necesario para las reparaciones que se van a
efectuar.
1.2.2.2.11. Funcién de Imputacion de Cargos.
Se establece la metodologia necesaria para la imputacion de cargos a las ordenes de
trabagjo, de forma que todos los materiales y servicios empleados en una orden de
trabgjo, puedan facturarse,

1.2.2.2.12. Funcién de Mantenimiento, trato y captacion de Clientes.

Se definen las pautas generales para € mantenimiento y captacién de la clientela, asi
como las principales actitudes aresaltar en € trato a los clientes.

1.2.2.2.13. Funcion de Mantenimiento de Equipos y sus Aprovisionamientos.

Se establecen los criterios a aplicar para llevar a cabo  mantenimiento de todos los
equipos del Taller, asi como para € aprovisionamiento y adquisicion de los mismos,
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todo elo en coordinacién con e Departamento de Compras. Para € mantenimiento de
€equipos se crea cuaderno de seguimiento.

1.2.2.2.14. Funcion de Aprovisionamiento de los Recursos Humanos

S establecen una norma de aprovechamiento de los recursos humanos, preparando
planes de formacion y promocion del personal en coordinacion con e departamento de
Personal.

1.2.2.2.15. Funcion de Acciones Correctivas.

Se establece un plan de cumplimiento y seguimiento de las acciones correctivas que
emana del propio departamento o de otros como € D.C.

1.2.2.2.16. Funcién de Facturacion.

Se establecen los criterios y normativas para la facturacion de los Trabajos realizados
por & Departamento de Taller.

1.2.2.3. RELACION CON EL EXTERIOR.

1.2.2.3.1. Funcion de relacion con nuestros Representados.

Se establecen |os cauces, normas y motivos para la relacion con nuestros representados.
1.2.2.3.2. Funcion de cumplimiento y Normativa Legal.

Se establecen las fuentes de informacion y cauces para estar al DIA en @ cumplimiento
dela normativa legal.

1.2.2.3.3. Funcién de Reclamacion de Responsabilidades.

Se define la forma de actuacion de la empresa en caso de reclamacién de
responsabilidades, tanto en @ caso de que la empresa fuera € causante de los dafios y
perjuicios, como en & caso de ser 1os perjudicados.

1.2.3 AREA DE POST-VENTA

Esta area canaliza y resuelve en contacto con la direccion y d D.C., todas las
incidencias o particularidades que pudieran surgir después de la venta de materiales y
componentes de servicios realizadas a nuestros clientes, como reparaciones,
reconstrucciones, revisiones, etc.
Esta area cuenta con la colaboracién de los siguientes departamentos:

- Direccion

- D.C

- Taler-Produccion.

- Ventas.

- Sub-Red de Servicios dependientes de la Empresa., establecida en toda la zona d

influencia, en caso que sea necesario.

En contacto con la direccion y € D.C. se establecen condiciones de GARANTIA en
casos concretos y se realiza € seguimiento de las mismas, canalizando via a los
Departamentos que correspondan, la solucion de cualquier problema que pudiera surgir,
hasta dgjar a la satisfaccion dd cliente y en las condiciones pactadas, |os materiales o
Servicios prestados.
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1.2.3.1. JEFE DE POST-VENTA.

El responsable de este departamento, es € jefe de produccion, especificado en € punto
1.2.2.0.

1.2.4. AREA COMERCIAL

Este Area dentro dd organigrama de la empresa esta integrada por los tres
departamentos que intervienen mas directamente en la funcién comercial de la empresa.
Estos departamentos son:

- Ventas

- Recambios

- Compras

1.2.4.0. JEFE COMERCIAL.
Es d responsable del area comercial y del desarrollo de todas las funciones que les son
confiadas.

1.2.4.1. VENTAS

Este departamento se ocupa de las ventas externas de componentes, recambios y
servicios, estableciendo sus objetivos propios y de la Subred, haciendo & seguimiento
del mismo y trazando planes de actividades y estudios de marcado.

1.2.4.1.1. Ventas de Componentes, Recambios y Servicios.

a) Funcién de cumplimiento de Pedidos.

Se cumplimenta formalmente e pedido en todos sus términos, de modo que, quede, una
constancia escrita del acuerdo tomado entre ambas partes.

b) Funcién de Documentacion necesaria para Financiacion.

Se examinan las posibilidades de financiacion de cualquier operacion comercial ya sea
bien, a través de recursos propios o ajenos.

c¢) Funcion de Cierre de una Operacién de Ventas.

Se establecen las condiciones necesarias para que las operaciones de venta sean cerradas
de acuerdo con los pactos y plazos fijados, ultimando si es necesario con las firmas que
Se precisen.

d) Funcién de Entrega al Cliente del Material correspondiente al Pedido.

Se establecen los pasos a seguir para que la mercancia o servicio, llegue al cliente en los
plazos fijados, actuando en contacto con & Departamento de Servicio.

1.2.4.1.2. Objetivo de Ventas.

a) Funcién de Establecimiento del Objetivo Periodificado de Ventas en la Empresa.

Se definen y establecen los criterios para dgjar plasmados los compromisos de cifras de
ventas, tanto por gercicio como periodificados mensual mente.

b) Funcién de Establecimiento del Objetivo Periodificado de Ventas en la Subred, en
caso de nombramiento de la misma.

Se definen los criterios a seguir para establecer en base a un plan comun, los objetivos
de ventas de la subred, cuyo debido cumplimiento es vital para la conclusion de los
compromisos adquiridos por la empresa.

¢) Funcién de Marketing.
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Se realizan los estudios de Mercado necesarios, para observar la posicién de la empresa
dentro del mismo y estudiar la evolucion dd sector y movimiento de la competencia
dentro del mismo.

1.2.4.1.3. Actividad de Ventas.

a) Funcion de Establecimiento, Actualizacion y Uso del fichero de Clientes.

Se establecen las normas a seguir para la constante actualizacion y uso de fichero de
clientes, que se haran imprescindibles en este trabajo.

b) Funcién de Planificacion de los Agentes de Ventas con Rutasy Planes a Seguir.

Se establecen las normas a seguir para planificar en lineas generales, d trabajo de los
agentes de Ventas, de forma que mantengan una estrecha conexién con € responsable
de los mismos.

¢) Funcion de seguimiento de las ventas.

Se establecen los criterios para desarrollar y mantener controlada la actividad de ventas,
asegurando una atencién continuada al cliente potencial, de forma que se pueda detectar
en cada momento la necesidad o intencionalidad de compra de cada uno.

d) Funcién de Reunion Periddica de Ventas.

Dada su importancia, se mantiene una reunion semanal, aunque sea breve, marcando las
rutas que correspondan, de forma que queden intercambiados los criterios tanto del
responsable general de las ventas, como € de los agentes y tenga uno, conocimiento de
lo que surge en la red y otros, de las directrices que marca € responsable de dicho
departamento.

€) Funcion de Presentacion y seguimiento de Ofertas.

Se establecen una serie de normativas para la presentacion de las ofertas a clientes sean
completas y surtan € efecto deseado, asi como se lleva @ seguimiento de las mismas
hasta obtener la contestacion definitiva dd cliente.

f) Funcién de Documentacion.

Se prepara y mantiene € Stock de Catdlogos, Manuales de Taller, Fichas técnicas
informativas, Documentos en general de informacion al cliente, Listas de precios, €c.;
eliminando la documentacion obsoleta y manteniendo al dia la misma.

g) Funcién de Archivo.

Se establecen unos criterios de forma que se asegure € buen estado y € orden de
clasificacion de toda la documentacion del departamento de Ventas, estableciendo los
expedientes y archivos necesarios.

1.2.4.1.4. Relacion con la Sub-Red.

Llamamos Sub-red, a toda la zona de influencia dentro del territorio nacional y a su vez,
atodos los Talleres autorizados que ha nombrado la Empresa dentro de la misma.

a) Funcién de Nombramiento de un nuevo punto de Asistencia en la Sub-Red.

Se establecen una series de normas de debido cumplimiento, que se hacen necesarias
tanto legal como funcionalmente, para e hombramiento de un nuevo punto de asistencia
en la Sub-red, correspondiente a la zona de influencia de la Empresa, siempre que se
considere necesario.

b) Funcién de Control en la Sub-red.

Se establecen una serie de criterios encaminados a llevar un control completo de los
puntos de asistencia integrados en la zona de influencia. Dicho control esta enfocado
basicamente como ayuda a estos puntos con € fin de controlar las posibles desviaciones
delos objetivos y las posibles repercusiones en la Empresa.
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1.2.4.2. RECAMBIOS
Se ocupa éste departamento de la gestion de Recambios, Almacén, Logistica, Pedidos y
Suministros, Gestion de Stock, Venta de mostrador y Suministros al Taller.

1.2.4.2.1. Gestion de Almacén.

a) Funcién de Identificacion de Ubicacion de Piezas.

Se redliza un sistema de identificacion de zonas dd amacén, de forma que la
localizacion de piezas sea segura, rapiday fécil.

1.2.4.2.2. Logistica de Recambios.

a) Funcién de recepcién de Piezas.

Se establecen los criterios necesarios para garantizar que la mercancia que se recibe, se
corresponde con todo los requisitos del pedido, tanto cualitativa como cuantitativamente.
b) Funcién de Ubicacion de Piezas.

Se establecen los criterios que faciliten e movimiento y colocacion de piezas en €

almaceén.

¢) Funcion de Recogida de Piezas.

Se formulan los criterios necesarios para que la operacion de recogida de piezas de

almacén para suministrar un pedido, se realice de una forma ordenaday eficiente.

d) Funcion de embalaje.

Se definen criterios de embalaje mas adecuados en cada caso, para que las piezas
lleguen a su destino en perfectas condiciones para su uso y aplicacién y con las
condiciones de calidad requeridas.

€) Funcion de envio.

Se definen los sistemas adecuados para que las piezas lleguen a su destino exacto, en €

menor tiempo posible dentro del menor coste de Transporte y la meor Calidad de
servicio.

f) Funcion de control de actividad.

Se definen € sistema para llevar un control del Almacén; Ej. “Unidades vendidas en un
periodo determinado, Devoluciones, Stock minimo recomendable. Etc.” Lo que dard
una idea por si se debe efectuar cambios de logistica del almacén. Todo este control se
realizara por sistema informatico.

1.2.4.2.3. Recepcion y Suministros de Pedidos.

a) Funcién de recepcion de Pedidos.

Se determina € méodo y medios de recepcion de los pedidos que debemos suministrar
alos clientes, de forma que, aun cuando se hiciera de forma verbal o telefénica, siempre
existe un documento escrito con todas las condiciones y plazos fijados.

b) Funcién de identificacion.

Se determinan € procedimiento para identificar las piezas solicitadas por € cliente con
lareferencia original para poder localizarlas en @ almacén.

¢) Funciones de suministros.

Se establece € procedimiento a seguir para @ suministro al cliente de las piezas que ha
solicitado.
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d) Funcién de facturacion.

Se establece @ sistema de facturacion al cliente de las piezas que han solicitado, de
forma que  mismo, sea rapido y eficaz, existiendo un enlace via informéatica que
comunique los datos facturados con los diferentes programas de gestion para su
posterior andlisis.

€) Funcion de Suministro al Taller propio.

Se establece d sistema de suministro de este departamento al taller de la propia
Empresa.

1.2.4.2.4. Gestion de Stocks.

a) Funcién de Analisis de Stocks.

Se establece mediante los estudios necesarios y con aplicacion de las formulas
apropiadas, los criterios necesarios para prever las necesidades de articulos y piezas
para € almacén con € fin de poder ofrecer € mejor servicio a nuestro cliente y sin que
ello represente un inmovilizado para la Empresa, se aplican programas informéticos.

b) Funcién de Reaprovisionamiento.

Se establece un procedimiento sistematico, para disponer de un stock de piezas de
recambios adecuado a las necesidades del movimiento del almacén, de forma que, €
sistema de reaprovisionamiento se realiza con criterios metodicos y definidos,
incluyendo & pedido de dichos materiales al Departamento de Compras.

¢) Funcion de Aprovisionamiento Urgente (diario).

Se define de forma que, @ tratamiento del aprovisionamiento Urgente (diario), es
tramitado por un proceso fuera del habitual de Reaprovisionamiento de Stock.

1.2.4.2.5. Ventas de Recambios.

Serefiere en este caso, a las ventas directas de recambios dentro de las instalaciones de
la Empresa o de la Organizacion.

a) Funcion de Trato al cliente.

Se definen las lineas de actuacion en lo referente al trato a los clientes, tanto a personal
como al telefonico o por correspondencia para conseguir la imagen de empresa deseada.
b) Funcién de Ventas de Recambios.

Se definen los medios, normas, procedimientos técnicas para € desarrollo mas completo
dela actividad de venta de recambios interna.

c¢) Funcion de Mantenimiento y Captacién de Clientes.

Se establece una serie de criterios de actuacion con los clientes, de forma que permitan
crear una corriente de confianza con la empresa y con ello un grado de fidelidad, tal que
mantenga viva las relaciones Cliente-Empresa.

1.2.4.2.6. Gestion de Recambios.
a) Funcién Presupuesto General de recambios.
- Se definen las reglas basicas para confeccionar € presupuesto anual de Recambios,
donde se reflgjaran las ventas que se prevén realizar, las compras que seran necesarias 'y
por tanto @ Stock que sera necesario mantener en funcion de la rotacion que se prevea.
Estudios de gastos directos e indirectos asi como margenes comerciales y la prevision
de los correspondientes beneficios sobre las ventas.
- Se determinan los requisitos y procedimientos para € seguimiento y control de
desarrollo dd presupuesto, comprobando los resultados que se van obteniendo, asi
como la rentabilidad lograda y tomando las medidas necesarias, si hubiese variaciones a
fin de corregir las mismas.
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1.2.4.3. COMPRAS

Esta area se ocupa del aprovisionamiento general de la empresa u Organizacion y
especialmente de los materiales y recambios necesarios para las reparaciones y
reconstrucciones que € Departamento de Taller-Produccion realiza, asi como para otros
servicios que ofrece la Empresa u Organizacion.

Los Recambios y componentes destinados a las Reparaciones, Reconstrucciones y otros
servicios son siempre suministrados por |os representados de la empresa, tratandose por
tanto de materiales originales con calidad concertada y forman fundamentalmente la
lista de los proveedores homologados de la misma. Con dlo queda asegurado que los
productos que se adquieren estan conformes a los requisitos necesarios.

Este Departamento realiza las siguientes funciones:

1.2.3.3.1. Pedidos

a) Funcién de control de Pedidos.

Se establecen una serie de criterios encaminados a efectuar un control sobre los pedidos
pasados por Ventas y Recambios y realizar una seleccion de los mismos segun
materiales y proveedores.

PEDIDOS DE COMPRAS

PEDIDOS DE COMPRA
000000
NOMBRE DEL PROVEEDOR
NUmero de Pedido: DOMICILIO
C.P. POBLACION
. PROVINCIA
Fecha del Pedido: CE
Fecha de Entrega:
Observaciones:
Ref. Descripcion Cantidad Precio %Dto. Importe

Total Pedido 1.V.A. Incluido: 000,00
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b) Funcién de Realizacion de Pedidos.

Los pedidos ya clasificados, se realizan a los proveedores més adecuados y
homologados por la Empresa, aungue en un porcentaje muy elevado los proveedores
son los representados de la Empresa, donde no hay necesidad de realizar estudios
selectivos.

Los pedidos se cursan siempre en los impresos a efecto y debidamente
cumplimentados en todos sus apartados.

En e pedido se hacen constar; Referencia, Denominacién, Cantidad, Precio, €tc., y
en las observaciones, cualquier grado de identificacion que precise € producto,
como Clase, Modelo, grado de cualquier otra especificacion o norma a cumplir por
el producto.

También si es necesario, se indican instrucciones de inspeccion o cualquier otro dato
técnico si 1o hubiese.

1.2.4.3.3. Proveedores y Subcontratistas.

a) Funcién de Trato con Proveedores y Subcontratistas.

Se establece una normativa o criterio a seguir para con d trato a Proveedores y
Subcontratistas, aunque dificilmente se precisa la colaboracién de contratistas.

Esta funcion se realiza siempre con la colaboracion dd D.A.C. a efectos de
clasificacion y homologacion.

b) Funcién de Acuerdos con Proveedores y Subcontratistas.

Los acuerdos de tipo general, tales como, precios, plazos, etc., los establece €
departamento de Compras, previamente informado por Direccion y los
departamentos correspondientes.

Los acuerdos referentes a calidad y verificacion de los productos adquiridos, los
establece d D.C. coninforme a Direccion.

Todos los acuerdos se especifican por escrito.

¢) Funcion de Seguridad.

Traza las normas para la redlizacion, de seguimiento a Proveedores y
Subcontratistas, de forma gque se cumplan todos los requisitos del pedido en cuanto a
Calidad y Plazos de Entrega, etc. Y mantener una lista a dia de los proveedores
homol ogados.

1.2.4.3.3. Documentacién y Archivo
Traza las normas para la redlizacién, de seguimiento y seguridad de toda la

documentacién del departamento; tales como, Pedidos, Contratos, Acuerdos, etc.,
asi como los archivos correspondientes.

1.2.5. AREA ADMINISTRATIVA

Tiene como funciones fundamentales la direccion y coordinacion de los servicios
administrativos/contables, asi como los estudios de coste y financieros mas €
control econémico de La Empresa u Organizacion.
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1.2.5.1. CONTABILIDAD

1.2.5.1.1 Funcion de Actualizacion Contable.

Se establecen los medios para disponer de una informacién contable actualizada, de
forma que sea posible, un procesamiento rapido y eficaz para su analisis y obtencion
de resultados para emitir la informacion necesaria.

1.2.5.1.2. Funcion de Emisién de Informaci on.

Se proveen los criterios para disponer de un modelo contable de forma que se pueda
congtituir un sistema de informacion fiable, utilizando datos homogéneos
relacionados adecuadamente y con tratamiento uniforme a lo largo del tiempo.
1.2.5.1.3. Funcion de Archivo de Documentacion Contable.

Se establecen unos criterios generales para archivo de la documentacion contable, de
tal forma, que bien sean escritos o informaticos, se asegure su proteccion y
clasificacién, para que en  momento de una necesidad de utilizacion sea rapida y

segura.

1.2.5.2. ADMINISTRACION GENERAL

1.2.5.2.1. Funcién de Registros Auxiliares.

Dada la necesidad de una actualizacion permanente de datos, donde € gestor o
gestores precisan disponer de las herramientas que le permitan la toma de decisiones
de forma répida y eficiente, se definen aquellos registros auxiliares, que son
necesarios para un mejor seguimiento de la gestion administrativa.

Estos registros quedan al margen de los que se establecen por exigencias legales.

1.2.5.2.2. Funcion de Registros Oficiales.
Se determinan los registros que estan establecidos por imperativo legal, dada la
obligatoriedad expresada en e Plan General de Contabilidad vigente.

1.2.5.2.3. Funcion de Verificacién de Datos Contabl es.
Se determinan las operaciones que se efectlian para controlar que los datos contables,
gue ya estan registrados, son fiables.

1.2.5.2.4. Funcion de Auditoria Interna.

Se describen los criterios que se siguen para la realizacion de las auditorias internas,
de tal forma, que los examenes o inspecciones se realizan de forma metédica y
periddica, para evitar que no esté sujeto a realizarse sélo en los momentos de
descubrir alglin desvio.

1.2.5.2.5. Funcion de Seguridad Informatica.

Se establecen los criterios a desarrollar para que en todo momento la informacion
pueda salvaguardarse, tanto de su descripcion por averias o accidentes como de su
conocimiento por personas que deben permanecer gjenas al mismo.

El responsable de seguridad Informética que hay designado, lo es para todos los
departamentos informéticos de la Empresa, en lo que a Seguridad y Calidad de los
programas informaticos se refiere.
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1.2.5.3. TESORERIA

1.2.5.3.1. Funcion de Caja.

Se establece d sistema que controla los movimientos diarios de cobros y pagos en
efectivo.

Dada la transparencia que debe existir en este tipo de operaciones hay establecidos
los documentos necesarios para € debido control.

1.2.5.3.2. Funcién de Bancos.
Se establece @ sistema de documentacidn necesaria para mantener e registro y
control de todas las operaciones bancarias.

1.2.5.4. CONTROL

1.2.5.4.1. Funcion de Control General.

Se establecen unos criterios para que € responsable general de la Administracion o
controller, conozca en cada momento € funcionamiento y estado econémico de la
Empresa u Organizacion, a fin, de poder informar al Gerente, maximo responsable
del mismo.

1.2.5.4.2. Funcién de Informacién a Gerencia.

Dado que € poder decisorio recae en la Gerencia, ésta debe estar informada puntual
y periédicamente del estado econémico de la misma, por lo tanto, a continuacion se
definen los criterios necesarios para dicha funcion.

1.2.6. AREA DE PERSONAL

1.2.6.1. GESTION DE PERSONAL

1.2.6.1.1. Funcion de Seleccién, Altasy Bajas.
Se establece la sistemética para la incorporacion a la Empresa del personal,
mediante unos criterios de seleccion. Todo ello documentado, asi como los tramites
de Altas y Bajas en la Empresa u Organizacion.

1.2.6.1.3. Funcion de Archivos. Registros Oficialesy Auxiliares.
Se establecen archivos y registros para la documentacion oficial, asi como para los
documentos oficiales, creando € expediente personal de cada empleado.

1.2.6.1.3. Funcion de Incompatibilidad.

Se definen las normas basicas por las que se determinan las incompatibilidades para
las distintas funciones ddl personal. Dichas incompatibilidades se hacen constar en
la ficha de cada persona, asi como es su JOB DESCRIPTION.

1.2.6.1.4. Funcion de Regulacion de Vacaciones y Permisos.

Se establecen las bases para la regulacién del disfrute del periodo de vacacionesy la
concesion de permisos para ausentarse de la Empresa por asuntos personales.
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1.2.6.1.5. Funcion de Control Horario.
Se establecen los criterios a seguir, para determinar € control del horario de trabajo
del personal, sin olvidar la aplicacién de las leyes vigentes en material laboral.

1.2.6.1.6. Funcion de Amonestaciones y Sanciones al Personal.

Se establecen los criterios de actuaciéon en la aplicacion, si fuese necesario, de
amonestaciones y sanciones sobre € personal de la empresa, teniendo en cuenta la
aplicacion de las leyes vigentes.

1.2.6.2. Retribuciones al Personal.

1.2.6.2.1. Funcién de autorizacion y Documentos para la Emision de Nominas.

Se establece  méodo que nos permite recoger la informacién necesaria para la
emision de las nébminas, consiguiendo la méxima fiabilidad en los datos y aplicando
las leyes de acuerdo con € vigente convenio colectivo.

1.2.6.2.2. Funcion de autorizaciéon de Pagos y Transferencias al Personal.

Se establece € sistema de pagos a personal de acuerdo con lo que le corresponda,
segun la renumeracién salarial establecida y acordada con cada persona, evitando
los errores y llevando € correspondiente control de ndbminas y documentos de pago
de cada empleado.

1.2.6.2.3. Funcion de Autorizacion y Documentos para Préstamos y Anticipos al
Personal.

Se definen los criterios para la autorizaciéon de préstamos y anticipos al personal,
creando los documentos y soportes contables necesarios.

1.2.6.2.4. Funcion de Asignacion de Salarios, Aumentos e Incentivos.

Se establecen unos criterios para la asignacion de salarios e incentivos, basados en la
responsabilidad del puesto de trabajo, en & rendimiento a la hora de gecutar €
mismo, en la calidad de los trabajos acabados y en la actitud de la persona frente a
los requerimientos de la Empresa u Organizacion.

1.2.6.2.5. Funcion de Evaluacién del Personal.

Se establecen unos criterios para la evaluacién del personal, basado en una ficha
personal para e seguimiento de cada operario y un sistema de puntuacion, de forma
que, quede de manifiesto sus calificaciones segun:

- Capacidad detrabajo

- Cadlidad dd mismo

- Actitud ante la Organizacion y otros.

1.2.6.2.6. Funcion del Plan de Formacion y Promocién del Personal.

Desde su creacion, éste Plan describe € desarrollo de acciones encaminadas al
reciclaje del personal, de forma, que se mantenga en continuo progreso de la
formacion tedrico-préctica de todo € personal de la Organizacién, con € fin de
mejoralos niveles de calidad y productividad en todos los departamentos.
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La direccion de la Empresa u Organizacion nombrard al personal que tenga la
formacién adecuada para realizar las inspecciones y las auditorias internas de
calidad.

4. REQUERIMIENTOS

4.0. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. REQUISITOS GENERALES.

En & presente Manual de Calidad, la Organizacion, documenta todas las acciones a
Seguir para conseguir un sistema de Gestion de la Calidad, que esté completamente
implantado dentro de todas las actividades que realiza la Organizacion para cumplir
su finalidad.

Como objetivo principal de la aplicacion y cumplimiento de este sistema, esta la

mejora continua de los procesos, @ producto y € aumento de la eficacia de forma

que todos los empleados de la Organizacion sean conscientes de que la colaboracion

y € hecho de que todos estéan involucrados al maximo en € Sistema de Calidad, es

pieza clave para la consecucion del objetivo.

Con miras a cumplimiento de todo lo expresado, la Organizacion establece unos

requisitos minimos para € cumplimiento del sistema de calidad y son todos los

redactados a continuacion.

La Organizacion identificara un proceso para cada una de sus actividades.

Estos procesos a la vez tienen identificadas una entrada que se corresponden con la

causa 0 necesidad que origina € proceso y una salida que son € fin para € cual se

ha concebido dicho proceso.

Larealizacion dd proceso debe ser tal, que ataque un valor afiadido a la salida.

Los procesos del sistema de gestion de la calidad los vamos a clasificar de la

siguiente forma:

- PROCESOS ESTRATEGICOS. Son los procesos que marcan la forma de actuar
de la Organizacion en cuanto a calidad se refiere. Afectan a la direccion, ya que
son relativos al punto 5 de la norma. Responsabilidad de la direccion.

- PROCESOS DE REALIZACION Y APOYO. Son los procesos reacionados
con la elaboracién del producto o servicio, ya sea en proceso de fabricacion o en
todos los procesos que son necesarios para asegurar que € producto cumple los
requisitos especificados por € cliente, documentacion, formacidn, compras,
inspeccion, etc. Estos procesos corresponden a las actividades relacionadas en
los puntos 4,6 y 7 de la norma.

- PROCESOS SOPORTE. Estos procesos se corresponden con las actividades
propias del sistema de gestion de la calidad, actividades que no se realizarian si
la Empresa u Organizacion no tuviera implantado un sistema de calidad. Estos
procesos, podemos decir que son los relacionados con la verificacion de la
implantacion del sistema 'y su mejora.
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a) Procesos del sistema de gestion de la calidad de la organizacion:

Procesos Estr atégicos:

- P.R.D.4.2.3. CONTROL DE LA DOCUMENTACION

- P.R.D.4.2.4. CONTROL DE LOS REGISTROS

- P.R.5.5.3. COMUNICACION INTERNA

- P.R.6.2. GESTION DE INFRAESTRUCTURA

- P.R.6.3. REQUISITOS DEL CLIENTE

- P.R.7.2.2. REQUISITOS DEL CLIENTE

- P.R.7.2.3. RECLAMACIONES DEL CLIENTE

- P.R.7.4.1. COMPRAS

- PR. 751 PROCESO PARA EL CONTROL DE LAS OPERACIONES DE
PRODUCCION Y SERVICIO

- P.R. 7.6. CONTROL DE EQUIPOS DE MEDICION Y SEGUIMIENTOS

Procesos Soporte:

- P.R.8.2.1. MEDICION SATISFACCION DEL CLIENTE

- P.R.D.8.2.2. REALIZACION DE AUDITORIAS INTERNAS
- P.R.D. 8.3. CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

- P.R.84. ANALISISDE LOSDATOS

- P.R.D. ACCIONES CORRECTIVASY PREVENTIVAS

b) A continuacién desarrollamos un diagrama donde se establece la interaccion de
estos procesos.
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Todos Estos procesos seran desarrollados mas adelante conforme se vayan tratando los
sucesivos puntos de la norma.

Para cada proceso habra que identificar y establecer:

1.
2.

Objeto del proceso: Donde se hace una descripcidn del proceso a tratar.
Entradas y salidas: Son € punto de partida del proceso y € resultado que
esperamos obtener con la realizacion del proceso. La salida siempre tendra un
valor afladido. Normalmente si las entradas y salidas corresponden con las de
diagrama de flujo no habra que definirlas.

Diagrama de flujo: Diagrama donde se puede apreciar la secuencia y las
interacciones de las diferentes actividades del proceso.

Indicadores de control: Parametros que nos van servir de referencia para saber
s d proceso esta funcionando correctamente. Estos parametros deberan ser
revisados e incluso sustituidos para asegurar € buen funcionamiento del proceso.
De esta forma determinamos los criterios y métodos necesari 0s para asegurar la
operacion y control de estos procesos.

Valores de control: Para poder medir y analizar los procesos estableceremos
unos valores determinados que tendremos que otorgar a dichos pardmetros y
dentro de los cuales sabremos que nuestro proceso esta funcionando
correctamente. Estos valores también son indicativo para la megora continua
Los valores de control de un proceso deberan ser revisados continuamente.
Variables de control: Son las acciones inmediatas que vamos a tomar en caso
de que nuestro proceso esté fuera de los valores de control que hemos estipulado
con anterioridad. Estas acciones seran revisadas continuamente y podran ser
cambiadas s se considerase oportuno. La aplicacion de estas variables
significara que nuestro proceso no ha funcionado como habia sido planificado y
por lo tanto generara siempre una no conformidad.

Periodicidad de seguimiento: Nos marcara € tiempo transcurrido como
maximo entre dos controles realizados a un proceso. Se debera medir si nuestro
proceso esta dentro de los valores de control y realizar una revision de todos los
pardmetros en general.

Propietario: Es la persona responsable del proceso. Por eso seré e responsable
de: verificar los procesos, hacerlo respetando la periodicidad, y aplicar tanto las
variables de control como cualquier otra accion correctiva o preventiva que se
estime oportuna para preservar |os resultados esperados de cada proceso.

Todos los procesos de sistema de gestion de la calidad de la organizacion serén
provistos tanto de estas acciones como de cualquier otra con € fin de asegurar lamgora
continua de los mismos.

Por otra parte @ sistema de gestion de calidad implantado por la Organizacion asegurara
la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para poder realizar 10S procesos,
asi como para poder establecer todos los controles necesarios para saber si @ proceso
esté funcionando correctamente.



4.2. REQUISITOSDE LA DOCUMENTACION
4.2.1. GENERALIDADES

La documentacion dd sistema de aseguramiento de la calidad de la organizacion esta
compuesta por |os siguientes documentos:

Poalitica de Calidad

Objetivos dd sistema de Gestion de Calidad

Manual de calidad (incluye los procesos dd sistema de calidad)
Procedimientos documentados seguin requisitos SO 9001: 2000
Procesos de trabajo

Especificaciones

Registros

Legislacion y normativa aplicable

Manual de calidad: Esta constituido por € presente documento. Este Manual de
Calidad esta concebido de forma que sirva de base para todo d sistema de gestion de
calidad de la organizacion.

Todas las personas, con responsabilidad en la realizacion de cualquier tarea dentro de la
organizacion que esté relacionada con la consecucién de la mejora de la satisfaccion del
cliente, deberan conocer y cumplir tanto este manual como toda la documentacién que
lo desarrolla

Este documento esta realizado de forma que se ha intentado seguir minuciosamente la
estructura de la norma ISO 9001: 2000 a la cual hace referencia 'y que la organizacion
ha tomado como guia para realizar sus actividades, de manera que estan enfocadas en la
consecucion del aumento de la satisfaccion dd cliente'y en la mejora continua.

El Manual de Calidad ademés recoge todos los procesos que han sido necesarios para la
realizacion del sistema de calidad y no han sido incluidos en procedimientos. De esta
forma se realiza la documentacidn, acotacion 'y control de dichos procesos.

Procedimientos documentados. Son documentos que describen procesos y requisitos
de un sistema de calidad para los cuales la norma exige establecer procedimientos
documentados. Estos procedimientos deben estar incluidos o al menos referenciados en

e Manual de Calidad.

Procesos de trabajo: Son documentos del sistema de gestion de calidad donde se
recogen todas las actividades, pautas e instrucciones para la realizacién de todos los
procesos e inspecciones de produccion, de forma que € producto obtenido cumpla con
los requisitos especificados.

Especificaciones. Tanto de materias primas como de productos que vienen a definir
inequivocamente a los mismos.

Registros: Son documentos que evidencian € funcionamiento del sistema y deben ser
guardados durante un periodo determinado como prueba de implantacion.
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L egislacion y normativa vigente: Setrata del mantenimiento de las normas vigentes,
aplicables en cada momento.

4.2.2. MANUAL DE CALIDAD

Como ya se ha mencionado con anterioridad varias veces, este Manual de Calidad esté
realizado de acuerdo a los requisitos de la norma internacional 1SO 9001: 2000 y como

tal se gjusta su contenido a cumplimiento de todos los puntos de esta. La horma, en su

punto 1.2. Aplicacion, contempla la posibilidad de realizar exclusiones. Tales
exclusiones serdn permitidas siempre que sean correspondientes a requisitos de

capitulo 7 y no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacion para
proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los requisitos

reglamentarios aplicables.

Atendiendo a punto 1.2, la Organizacion, por medio de su Comité de Calidad, ha
acordado considerar como exclusiones dd sistema respecto a la norma, las siguientes:

7.3.- DISENO Y DESARROLLO.- Este punto esta incluido en la norma para llevar a
cabo d disefio y desarrollo de los productos por una organizacion de forma que este
cumpla con los requisitos del cliente.

Dentro de la Organizacion, como se dice en este manual, esta contemplada Unicamente
la Reparacion de Componentes Marinos y la Venta de sus Recambios. Tanto los
componentes son de determinadas marcas (los de las representadas mayormente) como
los recambios son siempre originales y no necesitan disefio, ya que tienen tanto unos
como otros los disefios de sus propios fabricantes. Incluso € procedimiento o proceso
de reparacion también hay que realizarlo segin € Manual de Reparacion de fabricante.
Unicamente |o que se puede realizar es adaptar & Manual de Reparacion del Fabricante
alaforma delos procesos.

Por tanto, en la actividad de la Organizacion no existe la necesidad de disefiar ni de
aplicar d apartado 7.3.- DISENO Y DESARROLLO.

7.5.2. VALIDACION DE LOS PROCESOS.- Este requisito de la norma también se ha
excluido del sistema de calidad de la Organizacion, dado que en su sistema de
produccién no hay ningin proceso especial, puesto que todos los procesos de la
Organizacion generan elementos resultantes que pueden verificarse y controlarse
mediante actividades normales, de seguimiento y de pruebas finales en bancos de
prueba.

4.2.3. CONTROL DE LOS DOCUMENTOS.

El control de los documentos requeridos y generados por € sistema de calidad de la
Organizacion, se realizara segin € procedimiento documentado al efecto n® PRD. 4.2.3.
CONTROL DE LA DOCUMENTACION. En este procedimiento, se establece y
documenta como se debe gestionar, controles y mantener toda la documentacion del
sistema de forma que esté de acuerdo en todo con los requisitos de la norma.
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4.2.4. CONTROL DE LOS REGISTROS

Los registros de Calidad, ya que se suponen la evidencia de que la Organizacion tiene
un sistema implantado, se estan haciendo controles y se estén documentand o.

Para definir los controles necesarios, para la identificacion, legibilidad,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los
Registros de calidad, € departamento de calidad ha @ procedimiento documentado N°
PRD. 4.2.4. CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD.

5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISOSDE LA DIRECCION

La direccion de la Organizacion, tiene claramente asumida la necesidad de mantener un
sistema de calidad seguin las normas Internacionales vigent es y desde un principio se ha
involucrado y comprometido en laimplantacion y mantenimiento de dicho sistema.
Este compromiso de la direccion se ha enfocado en la realizacion de las actividades
siguientes:
1) Comunicar a toda la organizacion la importancia de satisfacer
tanto los registros dd cliente, como los legales.
2) Establecer y documentar una politica de calidad.
3) Asegurar d establecimiento de unos objetivos de calidad.
4) Realizar revisiones dd sistema de gestion de la calidad.
5) Asegurar que se dispone de los recursos necesarios para la
consecucion de los objetivos marcados y € cumplimiento del
sistema.

5.2. ENFOQUE AL CLIENTE

La direccion de la Organizacion: ha puesto los medios necesarios para asegurar que los
requisitos dd cliente, se determinan y cumplen, con € propésito de aumentar la
satisfaccion de este.

Con este fin, se ha desarrollado @ punto 7.2.1. Determinacion de los Requisitos del
Cliente, incluido en este manual.

Ded mismo modo € punto: 8.2.1. Satisfaccion dd Cliente, también desarroll ado mas
adelante en este manual, trata de cOmo se debe proceder para recoger y analizar los
datos de los clientes. Los cuales constituiran una de las entradas de la Revision por la
direccién dd sistema de Calidad.

De esta forma, la direccidén toma conciencia y se asegura de que d sistema de calidad
implantado, esta funcionando y que ademas esta enfocado al cliente.
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5.3. POLITICA DE CALIDAD

La direccion de la Organizacion, ha establecido una Politica de Calidad, con € objetivo
de ser capaz de liderar e impulsar @ sistema de gestion de la calidad. Para dlo ha
promovido la gecucion de las siguientes acciones con la pretension de que sirvan como
marco de referencia para establecer |os objetivos de calidad.

1) Establecer y meorar continuamente un sistema de gestion de la calidad eficaz,
planeando y desarrollando en conjunto con € resto de las funciones de la
direccion.

2) En @ marco de dicho sistema, la determinacion de la conformidad de los
trabajos (producto), a los requerimientos contractuales y norm ativas estaran
siempre apoyada en resultados y evidencias objetivas.

3) Asegurar que ela misma, € personal técnico y d de produccion, asi como €
resto de los niveles de la Organizacién, conocen y comprenden la Politica de
Calidad, asi como los objetivos y estan capacitados para su cumplimiento a
través de un programa de preparacion y formacién del personal a todos los
niveles.

4) La continua revision de esta Palitica de Calidad, para la adecuacion continta a
las constantes necesidades que se pudieran a las constantes necesidades que se
pudieran ir planteando.

5.4. PLANIFICACION DE LA CALIDAD
5.4.1. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La direccion de la Organizacion considera y declara como objetivos estratégicos de su
gestion los siguientes:
1) Conseguir mantener/aumentar la satisfaccion del cliente mediante € estricto
cumplimiento de todos |os requisitos contratados.
2) Cumplir estrictamente la normativa aplicable, a todas las actividades de la
organizacion.
3) Mantener y megjorar continuamente € nive y lainnovacion en @ d esarrollo de la
reparacion de componentes.
4) Conseguir mantener/disminuir € ratio de 1% de reclamaciones en garantia de
los clientes.
5) Conseguir/mantener € ratio dd 2% de rechazos en los procesos. Bancos de
Pruebas.
6) Conseguir la méxima motivacion sobre la calidad en todos | os colaboradores.

Ademas de estos objetivos la Direccidn, en € comité o reuniones de calidad anuales,
impondra otros objetivos, concretos y medibles a ser posible, sobre actividades que se
realizan en la organizacion, para asegurar en meora continua. Estos objetivos serén
seguidos por & responsable de calidad € cual realizara un programa de seguimiento de
los mismos que contendr&:

1) Definicion de etapas 0 mitos a seguir para conseguir € objetivo.

2) Cronogramas dd objetivo, poniendo las fechas necesarias.

3) Recursos utilizados para la consecucion del objetivo. Separando los recursos

humanos de los econdmicos.
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5.4.2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La planificacién de la calidad se llevara a cabo mediante las reuniones de comité de
calidad de este modo, la Direccion de la Organizacion, se asegurara que se cumplen los
requisitos generales y los objetivos de la Calidad. Para la redlizacion de esta
planificacion, la Organizacién y € Departamento de Calidad cuentan con las siguientes
herramientas:

1) Preparacion de planes de calidad y procedimientos especificos. La necesidad de
esta actividad es identificada al proceder con la revision de los requisitos del
producto. Se tienen preparados diferentes planes de calidad y procedimi entos
gue cumplen con las especificaciones solicitadas y procedimientos que cumplen
con las especificaciones solicitadas por los clientes en caso de que hubiera
nuevos clientes, con nuevas especificaciones se estudiara la inclusion de este en
uno de los planes ya existentes o se realizaria uno nuevo que cumpliera con los
nuevos requisitos exigidos.

2) El resto de los requisitos exigidos por € cliente, son satisfechos con €
mantenimiento y cumplimiento del sistema de gestion de la calidad.

3) Aclaracién de las normas de aceptacion para todas las caracteristicas y requisitos
de producto, incluidos aquellos que contemplan algin elemento subjetivo en
base alarevision delos requisitos dd cliente.

4) ldentificacion y preparacion de los registros de calidad que qued an definidos en
e plany procedimiento de calidad correspondiente.

5) Identificacion y preparacion de los registros de calidad que quedaran definidos y
comprendidos en € plan de calidad y procedimientos correspondientes.

6) Identificacion y adquisicion de aquellos equipos, medios, instalaciones, recursos
y conocimientos que puedan ser necesarios para lograr la calidad requerida. Esta
identificacion se lleva a cabo al proceder a la revision de los requisitos de los
requisitos del cliente y se dga constancia en los planes de calidad y
procedimientos citados.

7) Al revisar los requisitos dd producto, se asegurard la compatibilidad del
procedimiento con € producto solicitado, su prestacion y control. Con la
informacion obtenida y seguin su aplicabilidad se procedera a la actualizacion de
las técnicas de gestion de la calidad y la aplicacion de las mismas a los
procedimientos existentes o a nuevos que hubiera que redlizar.

8) La identificacion y realizacion de las verificaciones adecuadas en las diferentes
etapas de la realizacion dd producto. Estas verificaciones (autocontrol y control
de la calidad) se encuentran detalladas en los procedimientos especificos
(documentacion dd sistema).

La direccion de la Organizacion, se deberd asegurar de que en caso de que se
planifiquen e implanten cambios en d sistema de gestion de la calidad, estos deberan
ser planificados y realizados de forma que no alteren la integridad del sistema.

5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Las responsabilidades y autoridades de las personas que intervienen en € sistema de

calidad, asi como sus interrdaciones, han sido definidas en € comité de Calidad y la
direccion de la empresa ha tomado parte activa en su definicidn'y difusion.
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Estas responsabilidades y autoridades son las que se desarrollan en @ apartado 3
“ ORGANIZACION DE LA EMPRESA” (Organigrama), en este Manual de Calidad.
De la misma forma en caso de que hubiera que definir nuevas autoridades y
responsabilidades y sus interrelaciones, dentro de la Organizacion, estas se realizarén
siempre en & comité de Calidad.
Asi la direccion de la Organizacion podra asegurar siempre que todas las autoridades,
responsabilidades y su conexion estén definidos.
- Sustituciones: Las sustituciones de las autoridades, en caso de ausencia, se
realizaran por orden ascendente seguin € organigrama, salvo que no sea posible
y ental caso se haria por orden descendente.

5.5.2. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION.

L a direccién de la Organizacion, designara a una persona, como responsable del
sistema de gestion de la calidad, al que ha ddegado suficiente independencia,
responsabilidad y autoridad como para realizar las siguientes actividades:

1) Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos y procedimiento s
necesarios para € sistema de calidad.

2) Informar a la direccién sobre € desempefio dd sistema de calidad y cualquier
necesidad de meora.

3) Asegurar que se promueve la toma de consideracion de los requisitos de los clientes
en todos los niveles de la organizacion.

5.5.3. COMUNICACION INTERNA.

P.R. 5.5.3. PROCESO DE COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna diaria, de la cual se pretende dgar, constancia, se realiza por
medio de comunicados escritos, mediante € sistema informéatico.

Para la comunicacion interna de todo lo referente al sistema de gestion de la calidad, se
realiza através del comité de la calidad.

- COMITE DE CALIDAD:

El comité de calidad esta formado por € director Gerente, Director de administracion y
Recursos, director de Producciony € Director de Calidad.

Las funciones del comité de calidad, son las siguientes:

1) Sirve de marco pararealizar la Revision de la direccion y que esta se asegure del
cumplimiento de los requisitos de la Norma.

2) Establecer los objetivos de Calidad. Los objetivos se estableceran anualmente en
la Reunién Anual General del comité con todo € personal. En esta reunion se
revisaran los objetivos del afio anterior y se estableceran los del afio siguiente.
Tanto € resultado de los objetivos, como € establec imiento de |os objetivos del
ario siguiente, son aprobados particularmente por la direccion de la Organizacion
gue es quien preside la reunién. De esta reuniéon se levantar4 un acta donde
guedaran plasmados todos los resultados y comentarios de la reunién as i como
la revisién y establecimiento de objetivos de calidad. De este acta se incluye su
formato en uno de los anexos dd P.R. 4.2.3. “Control de la Documentacion”.

3) Mantiene reuniones anuales o alguna especial si fuere necesario, con € fin de
revisar d dstema.
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4)

5)

6)

7)

Es responsable de la Planificacion general de la calidad, pidiendo colaboracion
para ello a los Departamentos que considere oportuno.

Promueve la definicion e implantacion de acciones cuyo fin es corregir las
causas que proceden las no conformi dades. Este asunto se plantea en las
reuniones del comité y se revisan las acciones correctoras 'y € cumplimiento de
los plazos de gecucion.

Coordina a los distintos departamentos para la implantacion y mantenimiento
del sistema de calidad.

Revisar las adividades de medicién de la satisfaccion del cliente que ayuden a
encauzar de forma mas efectiva la megora continua y € aumento dd grado de
satisfaccion dd cliente.

El comité de calidad se reline a peticion del director de Calidad que concierta una cita
para la reunion con una orden del DIA, al final se redactara una acta con la feche de la
reunion y paginada. Dicho acta recoge todos los temas tratados en la reunion, la cual se
archiva convenientemente constituyendo un registro dd sistema de calidad.
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? Diagrama de flujo del proceso de comunicacion interna.
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Indicadores: N° de No Conformidades relacionadas con la comunicacién interna.
Valor de control: Ninguna No Conformidad

Variable de control: Aumentar la frecuencia de reunion del comité

Periodicidad: Trimestral

Propietario: Responsable gestién calidad
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5.6. REVISION POR LA DIRECCION
P.R. 5.6. PROCESO DE GESTION PARA LA REVISION POR LA DIRECCION.
5.6.1. GENERALIDADES.

La informacion recogidas por € director de calidad, proveniente de auditorias, No
conformidades, retroalimentacion de cliente, etc. Es facilitada por este al director
gerente para realizar la Revision por la Direccion dd Sistema de Calidad.

Esta revision se lleva a cabo en lo que hemos denominado como reunion o comité de
Calidad, ya que este es € foro de discusion y solucion de todas las cuestiones
relacionadas con la Calidad.

Paralarealizacion del proceso de Gestidn de la Revision por la direccion, se usard como
entradas y salidas dd proceso, las indicadas por la norma en los puntos 5.6.2. y 5.6.3.
Las revisiones dd sistema por la Direccion incluiran la evaluacion de las oportunidades
de mgoray la necesidad de efectuar cambios en € sistema, incluyendo la pol iticay los
objetivos de calidad.

Los resultados, acciones y conclusiones determinadas en las Revisiones por la
Direccion, quedaran registrados en € acta correspondiente.

5.6.2. INFORMACION PARA LA REVISION

1.- Resultados de las Auditorias.

2.- Desempefio de los procesos y conformidad dd producto

3.- Retroalimentacion de los clientes

4.- Situacion de las acciones correctivas y preventivas.

5.- Acciones de seguimiento de Revisiones anteriores por la Direccion
6.- Recomendaciones para la mgora.

5.6.3. RESULTADOS DE LA REVISION POR LA DIRECCION (SALIDAS).

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir decisiones y acciones
asociadas con:

1.- Lamgoradelac€ficaciadd Sistema de Calidad y sus procesos.

2.- Lamgoradd producto en rdlacidn con los requisitos del cliente

3.- Lanecesidad de recursos.
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Diagrama de flujo del proceso de gestién dela revision por la direccion:

Informacion sobre:

-RESULTADOSAUDITORIAS

-RETROALIMENTACION CLIENTES

-DESEM PENO DE LOSPROCESOSY CONFORM IDAD DEL PRODUCTO

-SITUACION DE LASACCIONES CORRECTIVASY PREVENTIVAS

-ACCIONESDE SEGUIMIENTO DE REVISIONESANTERIORESPOR LA DIRECCION
-CAMBIOSPLANIFICADOS QUE PODRIAN AFECTAR AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Losresultadosdelarevision deben incluir decisionesy acciones asociadas a:

- MEJORA DE LA EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y DE SUSPROCESOS
-MEJORA DEL PRODUCTO EN RELACION CON LOSREQUISITOSDEL CLIENTE

- NECESIDAD DE RECURSOS

? Indicadores: @) N° de acciones de megora asociadas a cada una de las salidas del
proceso
b) N° de acciones descritas en € acta anterior de la revision por la
direccion que han sido implantadas positivamente
? Valores de control: a) Por o menos una por cada una de las salidas
b) 80%
? Variables de control: a) Realizacion de un mayor seguimiento de las acciones
tomadas por parte del responsable de calidad
? Periodicidad: Anual

? Propietario: Direccion.



6. GESTION DE LOSRECURSOS

6.1. SUMINISTROS DE RECURSOS.

A partir del estudio de los procesos y procedimientos de produccion dd sistema de
Calidad y tras analizar detalladamente los requisitos del producto, se identifican los
recursos que son necesarios para e cumplimiento de todo lo estudiado. Estos recursos
deben ser proporcionados por la direccion.

Ladireccion es la responsable de proveer de recursos a la organizacién necesarios para:

1) Implementar y mantener € sistema de calidad y aumentar continuamente su
eficacia.

2) Aumentar la satisfaccion dd cliente.

3) Proporcionar la formacion adecuada, para realizar sus tareas a todo € personal
relacionado con actividades que afecten ala calidad dd producto.

4) Poder gestionar todas las comunicaciones con € cliente, siempre a través del
departamento comercial. Al hablar de comunicaciones, serefiere a cualquier
consulta, duda, pregunta, informacion, quea, etc.

5) Medir la satisfaccion dd cliente, bien sea encuestas, bien mediante visitas o por
otros medios que pueden definirse, toda esta informacion servira para orientar y
valorar la meora continua.

6.2. RECURSOSHUMANOS
6.2.1. GENERALIDADES

Todo & personal de la Organizacidn, que realice tareas que afecten al sistema de calidad
del producto, debe ser competente con base en la educacion, formacion, habi lidadesy
sugerencias apropiadas.

6.2.2. COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION.
P.R. 6.2.2. PROCESO DE FORMACION

El director gerente con la colaboracion del comité de calidad, determine las
competencias necesarias para desempefiar cada puesto det rabajo. Ademas determinan
las posibles necesidades formativas, puntuales o periddicas que puedan surgir, bien a
peticion del personal que realice las tareas o bien detectando dichas necesidades en €
comité de calidad.

Con las competencias de cada puesto de trabajo, ya definidas, se elabora la hoja de
competencias minimas, necesarias. En ela se describen y registran los requerimientos
minimos de formacion, adiestramiento, habilidades y experiencia para realizar las tareas
relacionadas con cada puesto. Est a hoja de competencias minimas sera elaborada por €
director gerentey d responsable del area afectada.

El director de calidad ser& también responsable de establecer un criterio para evaluar la
eficacia de las acciones formativas. Este criterio deberd estar orientado a asegurar en un
grado, suficiente razonable, & cumplimiento de los fines para los que fueron.
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Este criterio estara basado tanto en la informacidn de las personas, que imparten la
accion formativa como las conclusiones que € director de ca lidad saque de con la
observacion de la aplicacion de dicha accién formativa.

La direccion de la Organizacion, con laidea de incrementar € grado de sensibilizacion
de sus empleados, con la importancia que tienen estos, para la consecucion de los
objetivos de calidad, procurara que @ plan de formacién de cada afio, afecte al mayor
porcentaje posible de sus empleados.

Todo & personal de la organizacion tendré una ficha o dossier de formacion donde
quedara recogida toda la informacion sobre la formacién académica, formacion
profesional, formacion especial recibiday las posibles evaluaciones de dichas
formaciones y copia de los certificados de las acciones formativas para demostrar |a
formacion y capacitacion recibidas.

Esta ficha de formacidn supone un registro apropiado de la educacion, formacion 'y
habilidades de cada trabajador.
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Diagrama de flujo de formacion:

HOJA <
COMPETENCIAS IDENTIFICACION DE COMPETENCIAS
MINIMAS
NECESARIAS ¢
DETERMINACION
DE LAS NECESIDADES DE <
, FORMACION
[
PLAN GENERAL
DE FORMACION l
Z RECURSOS
REALIZACION DE LA DE
ACTIVIDAD FORMATIVA FORMACION
FICHAS EVALUACION No

DE LA
EFICACIA

DE
FORMACION

APROBACION FORMACION

v

INCLUSION EN FICHA INDIVIDUAL DE FORMACION

v

FORMACION ADECUADA DEL PERSONAL

? Indicadores: a) Porcentaje de actividades formativas que han dado positivo en la
evaluacion individual.
b) No Conformidades achacadas a temas de falta de formacion

? Vaor de control: a) 90% de evaluaciones positivas.
b) 0 No Conformidades

? Variables de control: a) Revision de la determinacion de competencias
b) Revision de la eeccion de los recursos
¢) Revisién de los sistemas de evaluacion

? Periodicidad: Cada vez que se gecute una accion formativa colectiva.
? Propietario: Responsable gestion dela calidad
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Hay que hacer una revision de las necesidades de formacion siempre que:
a) Seplanifiquen larealizacion de nuevos productos.
b) Se propongan planes de megora.
c) Seredlice uninforme derevision por la direccion.
d) Seproduzcan “ No Conformidades’.
€) Haya que realizar acciones de mantenimiento correctivo.

6.3. INFRAESTRUCTURA

P.R. 6.3. PROCESO PARA LA GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA.

1) OBJETO.- La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria, paralograr la conformidad con los requisitos del productoy la
consecucion de los objetivos de calidad.

Para ello la Organizacidn, cuenta con la siguiente infraestructura:

- Oficinas: Lainfraestructura de oficinas esta situada en la Nave 0.0, consta de dos
partes, plantainferior y planta superior. En total consta ---nm?.

En laplantainferior esta @ despacho de Direccion y la oficina de producciény de
almacén, lareparaciony € archivo de produccion, asi como la sala de atencion al
clientey los servicios.

En la planta superior hay dos salas de reuniones, cuatro despachos, una sala de archivo
y la sala de administracion. Todas las oficinas estén equipadas informativamente. El
equipo de informatica consta de: un equipo informético en red compuesto deu n
servidor principal y 13 puestos de trabajo completamente equipados de monitor,
teclado, etc.

- Area de produccion:
a) Area de produccién. 0.0.
Zona principal de produccion, en dla se repara:
- Inversores
- Reductores
- Bombas Hidréulicas
- Limitadores de veloci dad
También serecepcionay se expide € material y hay distintos Bancos de pruebas,
maguinas, utillajes.
- Banco de prueba de Bombas Hidraulicas
- Banco de prueba de Inversores -Reductores marinos.
- Fosos
- Elevador de columnas
- Hornos para calentamiento de piezas
- Prensa
- Taladradoras
- Esmeriladora
- Bancosy mesas detrabajo
- Cajas de herramientas personal con € equipo apropiado
- Contenedores para € desmontaje de subconjuntos
- Utilesy Aparatos de Control y verificacion
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b) Area de produccion. 0.1.
Zona de produccié n para Inversores-Reductores.
Esta equipada con:

- Banco de prueba de 115 CV (motor eéctrico) especialmente disefiado para este

trabajo equipado con equipo informético.

- Banco de prueba de dectrovavulas.

- Utillgey herramental diverso.

- Utiles de volteo, bancos y mesas de trabajo.

- Caaherramental personal con equipo de trabgjo.

- Utilesy aparatos de medida y control.
c) Area de Aimacenaje.
En la parte superior del Area de Produccion. 0.0., se encuentra & almacén de piezas
destinadas a las reparaciones, € cua dispone de sistema de estanterias suficientes.
d) Area de Laboratorio de eectronica.
En la parte superior del Area de Produccion 0.0. se hallad laboratorio de electronica, a
continuacién de la Zona de almacengje.
El laboratorio cuenta con Bancos de P rueba, Testers, etc. Y todos |o Utiles necesarios
paralas pruebas y reparacion de los distintos e ementos periféricos de mando de los
Inversores-Reductores.

- Area de produccion N-1.
Zona de produccién destinada a reparacion de Inversores -Reductores de r ecreo.
Esta instalacion cuenta con:
- Banco de pruebas estéticas, hidraulicas, prueba de funcionamiento 'y
estanqueidad de subconjuntos de los Inversores -Reductores.
- Utilesy aparatos de medida y control
- Lineadereparacion de convertidores con las maguinas n ecesarias para este
cometido.
- Bancos de trabajo, mesas y herramental general, asi como cagjas de herramientas
personales, debidamente equipadas.
- Maguinas. prensa, lavadora, esmeriladora, taladradora, etc.
- Saladeatencion a cliente.
- Oficina, con equipos informéticos
- Servicios, vestuarios.
- Almacén para piezas de este tipo de inversores -reductores
- Elevador para € desmontaje de inversores -reductores.

- Patio.
En la parte trasera de la Zona de Produccion 0.0. Hay un patio.
- Foso auxiliar para desmontaje y reparacion de dementos de barcos.
- Equipos de aire comprimido, compresores y depésitos convenientemente
protegidos.
- Instalacion de lavado de conjuntos.
- Depdsitos paratrasiego del aceite usado.
- Contenedores de ailmacenaje de chatarra

Unavez descritay vista lainfraestructura, vemos € diagrama de flujo ddl proceso dela
misma.
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Diagrama deflujo ddl proceso de la infraestructura:
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? Indicadores. N° de No Conformidades achacables a la gestidn de la infraestructura.
N° de acciones mantenimiento correctivo.

? Valor de control: Ninguna no conformidad relacionada con la infraestructura.
Menos de 10 acciones de mantenimiento correctiva anuales.

? Variables de control: Revisiéon del proceso.
? Periodicidad: Semestral.
? Propietario: Responsable de calidad.

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO

Sera responsabilidad dd Director de fabrica, como responsable de la aprobacion de la
planificacion del producto, encargarse de determinar si se precisan condiciones de

trabajo especiales, necesarias para lograr la conformidad de los requisitos del producto.

Estas condiciones especiales deberan estar reflgadas en los procesos de traba jo que se
vean afectados.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

La Organizacion hace planificacion de la redlizacion del producto, dentro de la
planificacion que cabe hacer en las tareas de una empresa de servicio, con una gran
diversidad de conjuntos de distintas versiones para reparar.

Para ello hemos visto con anterioridad en @ punto 5.4.2. que se lleva a cabo una
planificacion dd sistema de calidad, donde se definen los requisitos del sistema de
calidad, laidentificacion y la adquisicion de lainfraestructura, etc.

También entra dentro de la planificacion del producto realizado en la Organizacion, €
Departamento de produccion que conjuntamente con € departamento de Calidad se
encargan de realizar las inspecciones necesarias, para asegurar que € producto cumple
con todo lo acordado en su planificacion.

Todas las operaciones de inspecciones y ensayo previstas, se reflgan en los diferentes
procedimientos especificos de trabgjo (P.R.” S N° 1/01 al 1/65...), par a cada uno de los
tipos de productos (subconjuntos de barcos, inversores -reductores, etc.) reparadas en la
organizacion.

Lo documentado en estos procedimientos, conforma e plan de seguimiento y medicion
de “producto”, de la Organizacién, para asegurar la Calidad de sus productos, si bieny
en e caso de que alguno de los clientes quisiera inspecciones fijas diferentes a las
documentadas, estas quedarian recogidas en otro procedimiento diferente realizado para
este cliente, o bien se modificaria @ procedi miento estédndar, incluyendo una
advertencia para este cliente. Este detalle también quedaria recogido en la ficha de
clientes.

En cada uno de los procedimientos de trabajo que se han indicado, se detallan los
siguientes términos:
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Identificacion del  subconjunto, identificacion de las operaciones a redlizar,
identificacién de las inspecciones a realizar, identificacién del aparato de inspeccion
necesario, identificacion de la persona que realiza la inspeccion del mismo, criterios de
aceptacion y rechazo, medidas a tomar en caso de rechazo, instrucciones de
identificacion y registros a cumplimentar.

Se han definido instrucciones de inspeccién diferentes a las operaciones de recepcion,
proceso de produccién y producto acabado.

Estas pautas han sido definidas por € departamento de calidad con la aceptacion ya
aprobacion del departamento de produccidn que dedica los recursos necesarios y que
estédn en su mano para que estos trabajos e inspecciones se lleven a cabo seglin todo lo
documentado.

La Organizacion identifica y aprueba todos los procedimientos anteriores indicados, y
los mantendra documenténdolos de tal forma, para que sean los procesos necesarios
paralarealizacion del producto.

De cada uno de estos procedimientos la Organizacion mantiene registros ade cuados
para poder evidenciar en cualquier momento como y quién ha realizado las inspecciones
y en que momento, asi como para poder demostrar en todo momento la conformidad del
producto final y los requisitos que cumple en cualquier momento de su proceso y hasta
el momento final de todo proceso.

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

7.2.1. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO.

La Organizacion, persigue, mediante su politica de calidad, € satisfacer las necesidades
de sus clientes. Para €lo se ve en la necesidad de conocer, identificar y determinar
cuales son las necesidades de sus clientes.

Esto quiere decir que no solo se identifican y determinan las necesidades del producto,
si no también las relativas a actividades de transporte, entrega, plazos, servicio, post -
venta, etc.

Dd mismo modo, tanto € sistema de gestion de calidad, conjuntamente con €
departamento Comercial, son los responsables de identificar y determinar cualquier
requisito que, ain no habiendo sido establecido por € cliente, tenga la suficiente
importancia y necesidad para la prevista utilizacion de cualquiera de los productos
realizados por la Empresa u Organizacion.

Para la identificacion y determinacion de los requisitos del cliente, la Organizacion
cuanta con:

a) Departamento Comercial Interno.

Formado por varias personas, que entiendan al cliente, desde € interior de la Empresa u
Organizacion.

La atencién puede ser personal, telefénica, viafax o correo eectronico.

Estas personas informan al cliente integramente a cerca del servicio o producto que sele
puede ofrecer y si se le puede satisfacer sus requisitos.

Todos los datos facilitados por € cliente y los solicitados al mismo se pasan a la ficha
dd cliente, con € fin de conocer en tod o momento los requisitos del cliente.

Si d cliente necesitase del producto o servicio, tomando como base los requisitos
obtenidos del cliente, se le pasa oferta 0 presupuesto, siendo € mismo presupuesto u
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oferta, € pedido del cliente una vez que nos lo devuelva firmado y aceptado por €
mismo.

Al suministrar d producto al cliente, se consulta su ficha de forma que, se cumplan
todos los requisitos solicitados por é, que habian sido plasmados por € departamento
comercial en la oferta 0 presupuesto y aceptados por € cliente en su pedido a devolver
la oferta aceptada y firmada.

b) Departamento Comercial Externo.

Formado por personas que atienden al cliente normalmente fuera de la organizacion,
mediante visitas programadas y previamente estudiadas a la zona de influencia.

El contacto es d mismo que € anterior caso, salvo que en estas visitas se ofrece la gama
de servicios y d anterior suele ser propiciado por una necesidad, momentanea y puntual
ded cliente.

No obstante en ambos casos se realizan la toma de datos y recopilacion de requisitos del
cliente para pasar posteriormente a su ficha.

c) Correo electrénico.

Para e contacto con € cliente, también se usa @ correo dectronico, asi como € cliente
puede usarlo para contactar con la Organizacidn, solicitar ofertas, transmitir sus
requisitos y hacer pedidos. Todo dlo puede hacerlo contactando con € correo
electronico: Organizacion@ Organizacion.com.

d) Pagina Web.

También los clientes pueden conocer directamente si se puede satisfacer sus requisitos,
contactando electronicamente con la pagina Web, cuya direccion es.
WwWw.organizacion.com, donde podran obtener informacion acerca de los productos.

e) Ofertas de ventas.

La oferta de venta es un contacto con € cliente mediante la cual se le realiza una
cotizacion de un producto ligado a una plazo de validez de condiciones, bien basado en
una solicitud a un plazo de validez de condiciones, bien basado en una solicitud de
cliente 0 a veces sin que sea solicitado por € mismo, basta con considerar €
departamento comercial que puede ser interesante para un cliente o un gremio
determinado de clientes.

La oferta tiene una caracteristica de que para la Organizacion es vinculante durante €
periodo de validez dela misma.

Lavida de la oferta estd marcada por su periodo de validez, existiendo dos posibilidades
para lavida de la misma:

1) que setransforma en pedido dentro de su plazo de validez.
2) que mueva por si misma al haber concluido € plazo para € que se habia
realizado.

La oferta debe ser revisada antes de ser presentada al cliente de forma que, se asegure
que € contenido de la misma esta definido adecuadamente y que se tiene la capacidad
para cumplirla de convertirse en pedido.

Una vez concluida la oferta, debe ser enviada al cliente quedando una copia de la misma
en d expediente de cliente.

También dependiente dd tipo de ofertas, podran ser mecanizadas las mismas en €
programa de gestion con € fin de agilizar consultas, rehacer ofertas, consultar € estado
delas mismasy su vigenciay cuantos datos se pudiesen necesitar.

Las ofertas deberan tener obligatoriamente los siguientes campos:

- N°de Oferta

- Fecha de Redlizacién
- Producto Ofertado

- Cantidades
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- Precios
Indicacion dd 1.V.A
Condiciones generales de venta (las que hubiere).
Plazo de Entrega
Plazo de Validez
Condiciones de Envio: Punto de entrega.
f) Ficha del cliente
Es un armaindispensable para € mantenimiento del contrato con € cliente ya que en
ella deben estar inscritos todos los datos del cliente que podemos necesitar para realizar
una oferta, una venta, un envio o simplemente contactar con € cliente, yaqueen dla
aparte de los datos fundamentales del cliente también se expresan los principales
requisitos.
La ficha debe incluir los siguientes datos:

- Nombre de cliente- Razdn Social

- N°dd cliente-Asignado por administracion

- Domicilio completo(A veces dos -oficina y talleres o almacén)

- CIF/NIF

- Datos Bancarios

- Formade Pago

- Descuentos

- Crédito maximo

- Transporte-condiciones

- Observaciones
En & campo de la ficha dedicado a observaciones, se consignaran datos que puedan ser
generales para todos los pedidos por gemplo, color de pintura, forma de envio, etc.

7.2.2. REVISION D LOS REQUISITOS DEL CLIENTE RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO P.R. REQUISITOS DEL CLIENTE.

Un pedido puede ser recibido en la Organizacion de varias formas, pero en cualquiera
de dlas, terminard en un presupuesto u oferta previa, que debera ser aceptada por €
cliente. Las formas de pedi do pueden ser |as siguientes:

a) Mediante d envio de una oferta firmada y aceptada por € cliente.

b) Mediante & envio de un presupuesto firmado y aceptado por € cliente.

c) Mediante escrito o fax sin que corresponda a una oferta o presupuesto previo.

d) Deforma verbal, personal o telefonica, que posteriormente pasarian también al

caso b).

El responsable del pedido debe hacer figurar en @ mismo, todos los requerimientos
particulares dd cliente para ese pedido. Los pedidos seran sometidos antes de su
aceptacion a una revision con objeto de conocer sus términos generales son correctos 'y
se asegurara la Direccién de la Organizacidn, si dicho pedido, se es capaz de satisfacerlo.
Si existiesen diferencias entre lo ofertado en principio y lo pedido por € cliente, al h acer
larevision dd pedido, deben quedar resudtas, bien con una nueva oferta 0 modificacion
gue se gjuste a las condiciones consensuadas.
L os pedidos albaranes o notas de entrega y facturas, son firmados por  departamento
comercial, responsabilizandose de la revision de dicha documentacion.
En € dossier dd pedido se mantienen registros de los pedidos con sus requisitos, sus
modificaciones; si las hubiere, albaranes de entrega, facturas, etc.



Si en algin caso d cliente no presentase un pedido con los requisitos especificados, la
Organizacion por su parte, especificaria en las notas de entrega, albaran, factura, etc.,
los requisitos ddl material 0 servicio suministrado.

Cuando por la razén que sea, cambien los requisitos del producto, se haré constar en la
documentacion correspondiente, de forma que personal que interviene en € suministro

0 servicio, sea consciente de la modificacion y actlie segun las notas expresadas en los
documentos correspondientes.
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Diagrama de flujo proceso gestion de los requisitos dd cliente:
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- Indicadores. No Conformidades relacionadas con @ proceso, tanto del cliente como
dela auditoriainterna.

- Valor de control: 95% de las acciones comerciales (Ofertas, contratos, €c...) no
generen No Conformidades.

- Variables de control: Revision de los canales de comunicacion, tanto internos como
externos.

- Periodicidad: Semestral y cada vez que se origina una No Conformidad .
- Propietario: Departamento Comercial.

7.2.3. COMUNICACION CON EL CLIENTE

La Organizacion a través de su departamento comercial, ha puesto todos los medios
necesarios para conseguir establecer una comunicaci én éptima con los clientes.

Se busca que € cliente siempre tenga la sensacion de ser escuchado, atendido y servido
de forma que podamos aumentar su satisfaccion, mediante € trato diario, bien durante
las visitas, mediante d trato directo, mediante € teléfono o mediante los escritos.

Se han establecido todos los canales de comunicacion posibles, sin escatimar recursos
tecnolégicos y humanos, para asegurar que € departamento comercial, podra siempre
intercambiar bien informacién con los clientes rlativa a:

- Informacién sobre € producto: El departamento comercial puede informar al
cliente mediante tripticos, catdlogos, documentacién diversa, presupuestos,
oferta, etc.

- Informacién cotidiana de los clientes. Para resolver cualquier duda, consulta o
sugerencia que puedan tener los clientes, asi como todo lo relativo al contrato
(pedido) expuestos en € punto 7.2.2. de este manual.

- Retroalimentacion del cliente El departamento Comercial, junto con €
departamento de Gestion de la Calidad, han establecidos los medios para obtener
la retroalimentacién del cliente y poder comprobar € grado d satisfaccion que
consiguen en elos los productos (servicio y suministros)

Las principales vias de retroalimentacion son:

a) Las encuestas: Hechas mediante formularios cortos de preguntas que no se
hagan pesadas de responder, pero que sean capaces de revestir la informacion
necesaria.

b) Trato cotidiano con los clientes: ya sea personal o por cualquier otro medio, por
parte del departamento comercial.

c) Reclamaciones en garantia.

d) Qugas dd cliente: Dentro de la retroalimentacidn, se ha puesto especial empefio
en e tratamiento d quegas. Por dicho motivo € departamento de Calidad de la
Organizacion, ha establecido un proceso para la gestion de las qugas dd cliente.
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P.R. 7.2.3. PROCESO PARA LA GESTION DE LAS QUEJAS O RECLAMACIONES
DEL CLIENTE.

Objeto: Establecer una forma de actuar ante una quega formulada por un cliente
de forma que esta se resuelva aumentando o afectando lo menos posible, €

grado de satisfaccion que €@ cliente tenia de la Organizacién ya su vez
asegurando que dicha queja sirva como informacion para establecer las acciones
de mgora.
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Diagrama de flujo del proceso:
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- Indicadores:
% de reclamaciones de cliente resultas
N° de reclamaciones usadas para realizar acciones de megora

- Valor de control: 90% de reclamaciones con solucién aceptada por € cliente
100% de reclamaciones usadas para realizar acciones de mgora

- Variable de control:
Revision del andlisis dela No Conformidad
Revision de las acciones correctivas tomadas

- Periodicidad: Cada reclamacion realizada por € cliente
Propietario: Director de calidad

7.3. DISENO Y DESARROLLO

Este punto ha sido considerado como exclusion, permitida por la norma, seglin se
argumenta en @ apartado 4.2.2. de este Manual.

7.4. COMPRAS
P.R. 7.4.1
7.4.1. PROCESO DE COMPRAS

Como ya hemos dicho anteriormente en este Manual, la Organizacion, se dedica a la
reparacion de conjuntos o subconjuntos marinos e igualmente a la venta de sus
recambios, todo este trabajo es € Producto de dicha Organizacion. Estos conjuntos,
subconjuntos y recambios, pertenecen a unas marcas determinadas y de esas marcas, la
Organizacion es su representante.

La Organizacion, al ser € representante de estas marcas, esta obligada contractual mente
a adquirir @ producto a dlas mismas, que son € fabricante original y no puede hacerl o
ni lo vaahacer de otra forma.

Por lo tanto, los requisitos especificados por d fabricante y los requisitos requeridos por
e cliente, se cumplen perfectamente en este caso, quedando asi asegurados los
requisitos de compra de los productos.

Por otro lado, no cabe la seleccion de proveedores, ya que se debe montar productos
originales y por tanto comprar a propio fabricante que, a parte de estar obligados
contractualmente, es lo que va a suministrar la calidad requerida.

El presente proceso, tiene por o bjeto & asegurar que los productos comprados por la
Organizacion, sean conformes con las especificaciones previstas, tanto, contractuales,
como de los fabricantes asi como, las indicadas en los pedidos que redliza la
Organizacion, que deben de comprender todas las especificaciones anteriormente
mencionadas.

Este proceso alcanza a todos los pedidos que la Organizacion realice con destino a un
contrato o pedido, regulado por la normas de calidad.
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Por otro lado, alcanza a los Departamentos de la Organizacion implicados y a todos los
proveedores.
Existen dos fases diferentes en & proceso de compras que clasificamos de la forma
siguiente:

A) Evaluaciény Clasificacion de Proveedores.

B) Proceso de compras Propiamente dicho
A) Evaluacién y Clasificacion de Proveedores
El objeto de éste apartado es € de crear un sistema para sdeccionar a los proveedores
de forma que su nivel de calidad y demas caracteristicas sean las requeridas para que los
productos o servicios suministrados cumplan con los requisitos exigidos
contractualmente y por las normativas.
Este apartado es aplicable a todos los proveedores de la Organizacion cuyos suministros
corresponden a pedidos o contratos regulados por d sistema de calidad de la
Organizacion.
Dada la condicién de la actividad de repar acidn y reconstruccion de componentes de
unas marcas determinadas, € trabajo consiste en la seleccion de las piezas en buen
estado y d rechazo de las no vélidas, sustituyendo estas por piezas nuevas, originales de
la marca correspondiente, por lo tanto | os proveedores o suministradores son siempre,
las propias marcas o concesionarios de las propias marcas suministrando siempre piezas
originales, por latanto, en lo que respecta a calidad no se realiza control, dado que
ademas es la obligacidn que setiene al ser representantes de algunas de las marcas con
las que se trabaja seguin condiciones contractuales.
Lamgor calidad que se puede dar usar & recambio ORIGINAL en las reparacionesy es
Como Se procede.
Por lo tanto este es @ punto principal atener en cuenta en é momento de seleccionar a
un suministrador.
La clasificacion se hard en base &

a) Todo suministrador de la Organizacion, sera Marquista, concesionario de Marca
o distribuidor de piezas originales de la Marca.

b) En caso de que la marca que setratase, estuviese por larazon que fuese, en
condiciones precarias de suministro o que hubiese dgado de suministrar por la
circunstancia que fuese, la Organizacion, se proveerd de suministradores que
estén en sirviendo piezas o productos que sin ser Originale s, se correspondan
con los mismos, tanto en Calidad como en prestaciones comprobando primero
gue estan en posesion de certificados de calidad, que estan en tramite con los
MiSMoS.

c) Paraestar clasificado un suministrador deberd estar en todo momento de acue rdo
con las exigencias que se pudieran plasmar en los pedidos en cuanto a

- Todo suministrador de la Organizacion, serd, Marquista, concesionario de Marca
o distribuidor de piezas originales.

- Encaso de que la marca de que se tratase, estuviese por larazon quefuere, en
condiciones precarias de suministro, o que esta hubiese dgjado de suministrar
por circunstancias que fuese, la Organizacion, se proveera de suministradores
gue estén sirviendo piezas o productos que sin ser Originales, se correspondan
con los mismos, tanto en Calidad como en prestaciones comprobando primero
gue estan en posesion de certificados de Calidad, que estén en tramite con los
mismos.
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- Paraestar clasificado un suministrador debera estar en todo momento de acuerdo
con las exigencias que se pudieran plasmar en los pedidos en cuanto a :
?? Nivel de Calidad
?? Certificados
?? Cumplimiento de Normas, Plancs, etc.
?? Reguerimientos de Calidad (Inspecciones, Auditorias, etc.)

d) Debera ser d suministrador, para estar clasificado fie cumplidor de los plazos
de entrega solicitados y ofertados por € mismo.

€) Debera mantener un nivel de precios competitivos y estables manteniéndose o
mejorando la linea media de Mercado.

f) El proveedor o suministrador clasificado debera mantener un nivel minimo en la
documentaci 6n suministrando ademés de producto:

- Certificaciones de conformidad.

- Otros Certificados.

- Albaranes detallados y valorados con € producto.

- Facturas

- Devolucién de copia de los pedidos de la Organizacion, acompariando a alguno
de estos documentos.

g) El suministrador deberd mantener un nivel minimo de calidad que sea aceptable
en cuanto al embalgje y transporte para que & material llegue en las condiciones
estipuladas.

h) Los suministradores que cumplan estos requisitos serdn suministradores
Clasificados, pasando a formar parte de listado de Suministradores Clasificados,
de los cuales se redlizara una ficha de evaluacion, ver anexo B. En esta ficha a
parte de otros basicos, para realizar la clasificacion del subcontratista o
proveedor, figurara finalmente una clasificacion del subcontratista o proveedor,
figuraré finalmente una calificacion:

1. No Clasificado

2. Clasificado

3. Clasificado Bien

4. Clasificado Muy Bien con PECAL 01SO

Los proveedores clasificados serén revisados anualmente y € contenido de la ficha de
evaluacion podra ser modificado en consecuencia de la actuacion de este durante dicho
periodo de tiempo.

La documentacién de este procedimiento, a parte de las hojas inherentes al mismo, la
lista de Suministradores Clasificados, es un listado que se mantiene por procedimiento
informético y consta de varias columnas, en donde se indican los Datos de
suministrador y es una de las columnas la Clave de Clasificacion, en esa columna €
suministrador que este clasificado, aparecera con laletra A, B o C, correspondient ea la
nota de clasificacién y con “ No” d que no este clasificado.

Este listado se adjunta con € Anexo A, d cual es una lista de proveedores.

Se mantendra también registros de cada suministrador con una ficha de evaluacion.

En cualquier caso, la Organizacion, asegurara la adecuacién de los requisitos de compra
especificados antes de comunicarselos al proveedor.

Seincluye ficha de evaluacion de subcontratista o proveedor (Anexo B):
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Ficha para Clasificacion de Subcontratistas o Proveedores:

NOMBRE DEL SUBCONTRATISTA O
PROVEEDOR

NO

S|

NO CLASIFICACION

CLASIFICADO

1,234

NIVEL DE CALIDAD DEL
PRODUCTO:

CERTIFICACIONES DE
CALIDAD:

CUMPLIMIENTO EN
REQUERIMIENTOS DE
CALIDAD:

HISTORICO DE
FIABILIDAD:

MEDIOS:
- INSTALACIONES

EQUIPOS
PERSONAL
NIVEL DE
PRECIOS

NIVEL DE
SERVICIOS
EMBALAJES

CLASIFICACION:

- 10a19 &« No
clasificado
20a29 &
clasificado
30a39 &
clasificado bien
40 &5 clasificado
muy bien

DESVIACIONES

PUNTOS (+) O (-)

OBSERVACIONES

EN CANTIDAD

RECHAZOS

PLAZOS DE ENTREGA

CALIDAD-PRECIO

OTROS:

FECHA:

NOMBRE Y FIRMA

63




B) PROCESOS DE COMPRAS PROPIAMENTE DICHO.
Dado que @ proceso de compras debe ser de tal manera que se cumpla, que € producto
solicitado redine los requisitos especificados debera seguir la pauta siguiente:

a)
b)

Debera existir un pedido, demanda, presupuesto, etc. detaller.

Se deberd de recurrir a un suministrador que esté clasificado por la Organizacion.
En caso de no estar clasificado podria estar en fase de clasificacion o bien que

Sus circunstancias especiales aconsgasen merecer una inmediata y futura
clasificacion.

Se debera emplear, para hacer € pedido, € impreso que existe al efecto, segin
Anexo A, debidamente cumplimentado, explicando bien en las descripciones o

en las observaciones, todas las peculiaridades exigidas al producto, para que
cumplalas exigencias contractuales.

Se deberan hacer observaciones rativas a calidad si fuese preciso por
requerimiento de contrato.

Cumplimiento de la norma

Acompariamiento de certificado

Certificado de Conformidad seglin modelo

I nspecciones en sus instalaciones por la Organizacion o representante del cliente.
Etc.

7.4.2. INFORMACION SOBRE LAS COMPRAS

En € pedido, existen una serie de apartados (Datos sobre las compras) que deberan
cumplimentarse como son:

Nombre del proveedor.

NUmero del proveedor (CAdigo)

N° de pedido

Fecha de pedido

Referencia dela pieza

Descripcion (seincluiran todos los detalles, necesarios para que la pieza cumpla
todos los requerimientos contractuales, tales como tipo, clase, material,
tratamiento superficial, especificaciones, planos, normas, eic.)

Cantidad

Precio

Descuento

Observaciones:. (Se incluiran todas las observaciones necesarias en cuanto a
cualquiera de los apartados anteriores, plazos de entrega, precios, condiciones de
embalgje, transporte, etc.).

El responsable de compras hara e control dd pedido ala salida del mismo,
comprobando que todo coincide con @ procedimiento. EI DAC realizara e
control del pedido y de sus materiales ala entrada del mismo.

El responsable de Compras sera también responsable de que € procedimiento de
compras se cumpla segun lo estipulado. El jefe dedd DAC seré responsable de que
los materiales que se suministren correspondan con lo especificado en € pedido.
Es documentacion inherente a este proceso todas y cada una de las hojas que lo
componen, asi como & impreso de pedi do incluido en & anexo A.

Seincluye Impreso de pedido.



PEDIDOS DE COMPRAS

PEDIDOS DE COMPRA
000000
NOMBRE DEL PROVEEDOR
NUmero de Pedido: DOMICILIO
C.P. POBLACION
, PROVINCIA
Fecha del Pedido: CIE
Fecha de Entrega:
Observaciones:
Ref. Descripcion Cantidad Precio %Dto. Importe

Total Pedido 1.V.A. Incluido: 000,00

7.4.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

El objeto de este apartado es € aseguramiento de que todos los materiales comprados
por la Organizacién, asi como los suministrados por € mismo cliente, cumplen las
condicionesy requisitos de los pedid os y contratos de nuestros clientes.
Este apartado alcanza a todos y los distintos articulos necesarios para realizar las
posibilidades y distintas reparaciones que pudieran solicitarse a esta Organizacion.
También alcanza al personal encargado de las Compras, Recepcion, Almacény al DAC.
Existen en la Organizacion, por su sistema de trabajo, por su sistema de calidad y por la
fidelidad a sus representadas, dos tipos de materiales comprados.
A) Componentes, subconjuntos y piezas de recambios para redlizar las
propias reparaciones, sustituyendo a las deterioradas.
B) Material auxiliar pararealizar las reparaciones como pudiera ser, pape
delija, aceites, herramientas, etc.
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INSPECCION DE LOS PRODUCTOS DE APARTADO A):
En esta empresa, como norma muy estricta, to do material empleado en una reparacion
es Recambio Original.
Serefiere atodos los materiales por insignificantes que sean en cuanto a valor y
cantidad, como por gemplo; Juntas Tdricas, Mudles, Juntas Planas, etc., inclusive
rodamientos que pudieran adq uirirse en proveedores externos con las mismas
dimensiones y especificaciones.
Debido adloy aque como es |égico, se carece de los proyectos de estos fabricantes,
seriaimposible aunque se quisiera, controlar las diferentes medidas, rugosidades,
tratamientos, etc., por 1o que con caracter general, setrabaja con Calidad Concertada,
dando por aprobado y conforme € material que solicitado por una referencia del
fabricante, éste nos enviay que por otro lado las condiciones de un Contrato de
Representacion de Marca, se obliga a suministrar de las representadas.
De estos materiales, serealiza la siguiente inspeccion:
1. Secomprueban que las referencias de los materiales recibidos, coinciden con las
solicitadas.
2. Las cantidades son las solicitadas.
3. Inspeccion ocular de Calidad, comprobando que no existen roturas, golpes, etc.
Que pudieran afectar a funcionamiento de las piezas.

El muestro en este caso es dd 100% cuando haya productos entrantes cedidos para
propositos de produccién urgente, serd d operario e ncargado de usar dichos productos,
la persona que actlie como verificador.

En € caso de no existir ninglin problema en los material es inspeccionados y que todos
los puntos concuerdan con lo solicitado en  pedido, Calidad (verificador), aplicara a
los materiales la etiqueta Verde que daré paso al Almacén o Taller segin sea € caso.

Si en algun caso una pieza presentara un deterioro objeto de rechazo, automaticamente,
el Verificador, le colocara la etiqueta roja, indicando € motivo y describiendo la
observacion en @ Albaran de entrada y realizando € correspondiente “Informe
Desfavorable’. Ver P.R. 8.3.

En este caso sera d responsable de Calidad, quien rechazara definitivamente la pieza.

Si estuviera definitivamente rechazada, seguira con su etiquetaroja de rechazo, firmada
por € responsable de calidad y quedaria en espera de consulta al fabricante o0 agencia de
transporte, para efectuarle la correspondiente reclamacion, pasando d albaran de
entrada con la observacion expresada al Departamento de Compras para que solicite una
pieza nueva.

Este albaran debera ir firmado por € R. de Calidad en casos de rechazos. En los casos
normales |os visara simplemente € verificador.

Cuando la Organizacidn o su cliente deseen reglizar inspecciones en las instalaciones

del proveedor, la Organizacién deberé especificarlo en los pedidos al proveedor
indicando los requerimientos para verificacion y para laliberacién del producto.

INSPECCION OFICIAL EN ORIGEN:

El RAC enlos pedidos que & mismo determine, sereserva e der echo de verificar en
origen, es decir, en los locales del proveedor o subcontratistas, que los materiales
comprados cumplen con los requisitos exigidos.

Cuando d RAC exija una verificacion en origen, seincluira una clausula en los Pedidos
de compras que indique lo siguiente:

Todos los requisitos de este pedido estan sujetos a la IOAC. a satisfaccion de la
autoridad nacional de calidad de Espafia o de su representante Autorizado, que tendra
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libre acceso a las instalaciones, proceso y documentacion técnica relacionada con el
presente pedido.

INSPECCION DE MATERIALES DEL APARTADO B):

Estos materiales serén inspeccionados por € verificador, comprobando las condiciones
delos pedidos y viendo que se gjustan a dlas, tanto en cantidad, como en
especificaciones solicitadas, asi como si se solicitaran certificados con los materiales.
Si setrata de aparatos o instrumentos de medida, los recepcionara € R. de calidad,
teniendo ademés en cuenta todo lo especificado en & Procedimiento de Calibracion.

67



? Diagrama deflujo del proceso de compras:

ESPECIFICACIONES PRODUCTO ]
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? Indicadores: N° de No Conformidades relacionadas con e producto recibido.
N° de No Conformidades relacionadas con € servicio recibido.

? Valor de control: 95% del producto recibido conforme.
95% del servicio recibido conforme.

? Variablesde control: Revision de la evaluacion del proveedor.
Revision de las especificaciones del producto.

? Periodicidad: Anual, en larevision por la direccion.

? Propietario: Responsable de calidad para la reevaluacion de proveedores.
Jefe de Taller para € proceso de compras.

7.5. OPERACIONES DE PRODUCCION Y SERVICIO

La Organizacion planifica y realiza todos sus productos-servicios, bajo condiciones
controladas en todos |os sentidos.
El departamento de Calidad de la organizacién se encarga de h acer la planificacion de
todos los aspectos referentes a la calidad del producto como ya hemos visto en € punto
5.4 de este Manual.
Ademés, junto con € Departamento de Produccién se han identificado y documentado
los procesos-procedimientos, relativos a todas las actividades de produccion, siendo
estos documentos los P.R.D.T en los cuales estan incluidos:

a) Informacion que describe las caracteristicas de producto.

b) Instrucciones detrabajo

c) Equipos a utilizar, siendo estos los més apropiados.

d) Equipos de segui miento y control

€) Actividades y pautas de seguimiento y medicién

f) Actividades deliberacion y entrega.

751 PROCESO PARA EL CONTROL DE LAS OPERACIONES DE
PRODUCCION Y SERVICIO.

La Organizacién a parte de lo indicado en d punto 7.5 de este Manual, ha qu erido tener
un control més exhaustivo de los procesos de Produccién y Servicio, para lo cual ha
creado este proceso.
Para la gecucion de todos los trabajos y servicios, la organizacion dispondra de
procedimientos en los cuales se indica todo lo que es nec esario para la realizacion del
producto, para realizar los controles necesarios, tanto de produccion como de medicion
y seguimiento, asi como todos |os pasos necesarios hasta su liberalizacion y entrega.
En la produccion y servicio se podria distinguir dos sub-procesos:

a) Inversores-Reductores

b) Productos varios

Procedimientos del apartado a)

Procedimientos del apartado b)

Estos sub-procesos se pueden no obstante, recogerlos en un proceso general, que es lo
que sevaaredlizar.
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Estos sub-procesos genéricament e tienen las mismas entradas y salidas, un valor
anadido similar, aunque cuantitativamente sean diferentes en cada caso.
Los indicadores, valores de control, etc., también se pueden aceptar |os mismos para los
dos sub-procesos.
Las entradas de este proceso general seran:

a) Sub-conjunto o conjunto areparar. Requisitos dd cliente.

b) Documentacion aplicable.

c) Procedimiento a aplicar.

d) Utilesy herramientas a aplicar.

€) Aparatos de medicidny seguimiento.

f) Suministros de almacén.

g) Bancos de pruebas.

h) Recursos humanos (formacién).

i) Infraestructura.
Las salidas serén:

a) Producto acabado.

b) Servicio realizado.

¢) Cumplimiento de los requisitos dd cliente.

d) Satisfaccion de cliente.
Las entradas dispuestas y planificadas convenientemente, como indican los
procedimientos, generan las salidas indicadas y se cumple asi € fin de proceso,
guedando al mismo tiempo un valor afiadido que debe quedar en todo € proceso.

Esquema del proceso:

MEJORA _
ENTRADAS: CONTINUA SALIDAS:
a), b), ¢), d), a), b), ), d)
e),f), g), h), i)
CLIENTE
CLIENTE
Sub-procesos CONTROL, SATISFA-
a), b) GESTION DE LA MEDICION Y CCION
DIRECCION SEGUIMIENTO
REQUISITOS —P —>
GESTION DE LOS REALIZACION
RECURSOS DEL
PRODUCTO
RECURSOS
VALOR ANADIDO

70



? Indicadores: - N° de No Conformidades durante € proceso.
- N° de No Conformidades del banco de pruebas

? Vaor de contral: - Menos dd 1,5% de No conformidades durante € proceso
- Menos dd 1,5% de No Conformidades en prueba final en banco.

? Variables de control; - Revision de las No Conformidades.
- Revision de las reclamaciones de los clientes.

? Periodicidad: Trimestral.
? Propietario: Jefe de produccion, Responsable de Calidad.

75.2. VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LAS OPERACIONES DE
PRODUCCION Y SERVICIO.

Este fue uno de los puntos considerados excluidos cuando se traté del alcance de la

norma en @ punto 4.2.2. de este manual para € punto 7.5.2. de la norma, ya que en las
operaciones de produccién y servicio d e la Organizacion, no hay ninguna catalogada
como especial, es decir, que no pueda controlarse, medirse, verificarse, seguirse o

probarse.

7.5.3. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

IDENTIFICACION: En los procesos y procedimientos especificos, de realizacion del
producto se establece un sistema que permite en todo momento identificar €
componente origen del producto asi como sus partes, durante las distintas fases de
proceso e incluso en la entrega o durante la instalaciéon, cuando se demuestre su
conveniencia o necesidad de aplicacion

Independientemente de lo indicado, normalmente & recambio usado para realizar €
producto va siempre identificado, con la marca, referencias y etiquetas dd fabricante
que es d representante o licenciatario.

TRAZABILIDAD: En el caso de trazabilidad se realiza en base a las marcas y placas de
identificacion que los fabricantes, los representados, ponen en sus recambios o
conjuntos.

Y los procedimientos especificos de realizacion del producto estén realizados en base a
los Manuales de Reparacion oficiales de |os fabricantes, que son |os representados.

En los procedimientos queda controlada y registrada la trazabilidad del producto, como
se puede comprobar.

7.5.4. BIENES DEL CLIENTE.

Los requisitos y actividades a aplicar a los productos suministrados por los clientes en
lo relativo a identificacion, verificacion, proteccion, mantenimiento y manipulacion, son
los mismos que los aplicados a los productos o materias de la Organizacion,
cumpliéndose todo seguin lo indicado en este m anual.
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Se entienden por bienes del cliente;
a) Bienes parareparar
b) Bienes paraincorporar en @ producto
c) Bienes— Utillaje de ayuda alarealizacion dd producto.
d) Envases o soportes que se deben volver a usar
€) Bienes deinformacion (Manuales, especificaciones, etc.)

Toda documentacion recibida de clientes, serd de carécter restringido y confidencial
guedando prohibida su reproduccion para uso externo a la Organizacién, sin la previa
autorizacion dd cliente.
Los productos suministrados por d cliente, serdn debidamente decepcionados,
identificados y controlados.
Las verificaciones a realizar sobre los productos suministrados por los clientes durante
cualquier fase de actividad de la Organizacion, pueden dar lugar a “no conformidades’
en cuyo caso se informara al cliente de esta eventualidad actuandose posteriormente
segun lo documentado en |os procedimientos generales.
Las “no conformidades’” pueden ser causadas bien por defectos que se detecten en la
recepcion de los productos o bhien por dafios que se pudieran producir en la
manipulacién de los mismos en la Organizacion.
Debido a que una “no conformidad” puede dar origen a otras, asi como a retrasos
importantes en una actividad se agilizarén en lo posible los tramites anteriores.
La verificacion y d control de la Organizacion, no exime a cliente de la
responsabilidad de entregar productos aceptables y no apoyarse exclusivamente en la
verificacion.
L os bienes dd cliente quedan almacenados y protegidos en los distintos almacenes de la
Organizacion, los cuales permanecen bajo las normas de seguridad de la empresa,
estando vigilados las 24 horas del dia contando con los siguientes medios:

f) Empresa de seguridad subcontratada.

g) Sistemas de alarma especiales conectados con Empresa de seguridad.

h) Sistema de vigilancia a través de circuito cerrado de teevision.

7.5.5. PRESERVACION DEL PRODUCTO

La Organizacién, con d fin de preservar la conformidad del producto durante € proceso
interno y la entrega en destino, ha desarrollado este requisito a través de Departamento
de Calidad, que se incluye a continuacion en este Manual de Calidad, donde se recogen
la manipulacion, embalaje, almacenamiento y entrega tanto del producto terminado,
como de sus componentes.

La Organizacion dispone de almacenes debidamente protegidos y a condicionados para
el almacenamiento y proteccion de los productos que o requieren

A) DEFINICIONES:

a) Material en stock: Se consideran material en stock, todo material nuevo,
adquirido de las firmas representantazas para su venta a nuestros clientes, o para
ser entregadas al taller pararealizar las reparaciones contratadas.

b) Material propiedad del cliente: Esta clasificacion engloba todo € material
entregado por |os clientes para su reparacion, o paraincluir en € producto.
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a) Material en stock.
-Piezas Sueltas Mecanizadas o en Parte Elaboradas:
Serd responsabilidad € Encargado de Almacén la realizacion de Embalaje,
Preservacion y Marcado, de acuerdo con las siguientes instrucciones:
1. Permaneceran envudtas en pape antihumedad y preservadas del polvo 6
2. Cerradas en bolsas de plastico que le han servido de envase de envié.
Sera responsabilidad del D.C. la vigilancia y control de embalaje, preservacion y
marcado, asi como de la aprobacion ded método empleado.
- Componentes 0 Subconjuntos Compl etos:
Sera responsabilidad del Encargado de almacén de la realizacion de las siguientes
actividades:
1. No mantendrén embalaje alguno.
2. Estarén bien sobre palets de madera o estanterias 0 ambas cosas, dependiendo
del tipo de componente.
3. Las partes exteriores que sean de fundicion estardn pintadas bien en
imprimacion o esmalte.
4. Las partes mecanizadas, que sean vistas; Ej.; ges, salientes, bridas de asiento,
etc., recibiran spray anticorrosion.
Sera responsabilidad ded D.C la aprobacion del proceso seguido, asi como de su
vigilanciay control.
- Rotacion de los Posibles Productos Perecederos del Almacén:
Dentro del Stock de los productos que puede albergar € almacén, no se contempla la
posibilidad de que haya ninguno con fecha de caducidad.
Pero para los productos como junt as, etc., en los que es posible que sufran alguna
alteracion por d transcurso de largos periodos de tiempo fuera de uso, es
responsabilidad del encargado de almacén de realizar una rotacion de dichos productos,
de forma que € eemento de uso inmediato se a  que mas tiempo lleve almacenado,
dgando constancia de €llo, fechandolos a su entrada en & almacén.
- Revision de Materiales o Productos Almacenados:
Se evaluarén a intervalos apropiados y de entre 6 y 12 meses, segin € caso, los
materiales 0 productos almacenados con € fin de poder detectar y evaluar cualquier
dafio o deterioro que se hubiera podido producir en los mismos.
Esta revision y evaluacion la redlizara € D.C., y de cualquier incidencia de entrada
realizara la correspondiente Accion Correctiva.
- Materiales que Deben ser Enviados a Clientes:

1) Piezas Sudtas Mecanizadas u otra Elaboracion: Sera responsabilidad del
Encargado de Almacén la realizacion del embalaje, proteccion y marcado,
de que se hara de acuerdo con la pauta siguiente;

Se mantendran en su papel de embalaje de almacén, incluyendo su etiqueta de

referencia y se dispondran en cgja de carton o madera protegida interiormente

con granulos de poliuretano, cartén o pape para preservar las piezas de los
movimientos, golpesy posibles roturas de embalgje.

Una vez las piezas en la caja debidamente dispuestas y rellenos los huecos de

los materiales indicados, que eviten golpes y movimientos, se cerrara la caja

incluyendo en dlala documentacién que indique la administracion detaller.

Se cerrara fijandola con cinta de precinto adhesivo, empleando € pape

adhesivo corporativo.

Cuando se trate de piezas 0 subconjuntos muy pesados se dispondran sobre

palets a medida, previamente impregnados de antioxidante y protegidos con

papd o cartdny plastico, fijandolas posteriormente al palet.
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Sera responsabilidad del D.C. la aprobacion del proceso seguido, asi como de su
vigilancia'y control.

2) Componentes Completos terminados:

Seréd responsabilidad del Encargado de Almacén la realizacion del embalaje,

proteccién y marcado, de acuerdo con las pautas siguientes:

a) Cuando se trate de bombas de tamafio normal se enviaran en una cgja de
cartén al igual que las piezas sudtas, con € mismo sistema de proteccion.

b) Cuando se trate de componentes grandes y pesados (I nvasores, etc.)se
protegeran contra golpes, ges 0 esparragos, tubos y salientes, usando €
procedimiento antes mencionado, fijando después € conjunto sobre €
palet a propdsito.

En todos los casos, cuando las piezas o componentes expedidos, vayan a

realizar travesias maritimas o pasar por zonas excesivamente hiimedas con

tiempo de permanencia, se protegeran con:

Anticorrosivo e Hidréfugo.

Siempre y antes de realizar embalajes se consultara con administracion de

Taller y d D.C. sobre la documentacion que deba ir acompafiado a la

mercancia asi como las normas de embalaje en supuestos de contratos o

pedidos especiales.

Sera responsabilidad dd D.C. la aprobacién de procedimiento seguido en

cada caso, asi como su vigilanciay control.

b) Materiales suministrados por € cliente:

Podran ser:
1. Materiales areparar (subconjuntos o conjuntos).
2. Productos-repuestos-documentacion.
3. Material reparado.

1. Material a Reparar:

Recepcion:

Se recepcionara € material, se comprobara € abaran de entrega y correspondencia

con pedido o contrato, por Recepcion.

Se identificard € material comprobando su estado por calidad, adjuntéandole la

tarjeta roja o verde, segiin corresponda.

- Si tuviera d producto alguna anomalia se le pondra de momento la “tarjeta roja”
y permanecera en la zona de “ Productos Rechazados’ hasta darle la solucién.

- Si d producto presenta un estado normal se identificara con la “tarjeta verde’, la
cual abre paso al taller a mismo tiempo que se abre la O.R. (Orden de
reparacion) correspondiente que sera entregada al Maestro de Taller, para que
pueda comenzar |os trabajos pertinentes o dicha O.R. con su documentacion en
una funda de plastico, la cual se sujetard al componente, siendo esto Ultimo lo
més normal.

M anipulacién:

Los productos correspondientes a este aparta do, serdn manipulados segin se indica

elos P.R.D.T correspondientes o en su plan de calidad.

Almacenamiento-antes de reparar:

Antes de reparar los productos estaran almacenados bien a pie de la Linea de

Reconstruccién o en la Zona de Almacén -Taller, queindica Material en Transito.

- Permaneceran con su etiqueta de identificacién verde y la bolsa de plastico con
la documentacion correspondiente.
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- Estarén situados normalmente en d embalaje que llegaron a no ser que por sus
caracteristicas hubiera habido que cambiarlo.

- Este embalaje normalmente serd un palet normalizado o especial de madera o
especial metélico.

Después de reparar:

Se situara @ componente reparado sobre e mismo palet, o estanteriay finalmente en

palet.

Llevara tarjeta verde identificativa indicando que esta reparada, mas las demés

tarjetas que fueran necesarias y su funda de pléastico con la documentacién y se

situara en la zona de Almacén-Taller de “ Material de Transito”; hasta  momento

de ser completado € embalaje que serd segin indique € contrato, siendo lo normal

un flgado sobre € mismo palet y un plastificado exterior de protecciéon contra €

polvo y la humedad.

2. Productos-recambios-documentacion.

Recepcion:

Llevara primeramente € proceso de identificacion como d resto de materiales y a
continuacién d proceso de evaluacion.

El cliente deberd realizar una verificacion y evaluacion de los materiales que envia
al contratista aunque sepa que este los va a evaluar.

Una vez redlizada la identificacion y evaluacion se etiquetara o documentara con la
etiqueta verde, en caso de estar aceptado para que pase a Almacén o Taller, para
posteriormente ser montado.

En caso de tener alguna anomalia se identificara con la etiqueta roja, segregandolo
y se extendera d informe desfavorable correspondient e. Quedando segregado en la
zona de Recepcion de Material Rechazado en espera de la solucion.

M anipulacién:

La manipulacion se realizard segin indique e Plan de Calidad correspondiente.

El almacén serd d encargado y responsable de la manipulaciony @ D.C. identificara
y evaluard los productos.

El almacén sera d responsable y encargado de pasar los productos de Recepcion al
Almacén y dentro de este ala zona apropiada o al Taller.

Almacenamiento:

Estos productos (Recambios) se almacenaran igualmente que los recibidos de los
subcontratistas o Proveedores a no ser que d “Contrato” indique otra cosa.

A veces segln las circunstancias @ Almacén pasara los productos directamente al
Taller, para ser montados una vez que su identificacion y Evaluacion se han llevado
acabo sin incidencias.

3. Material reparado:

Ver punto 7.1. completo y sobretodo d aparatado 7.1.3.2.

En todos los casos cuando las piezas 0 componentes expedidos vayan a realizar

travesias maritimas o pasar por unas zonas excesivamente himedas con € tiempo de
permanencia, se protegeran con:

Anticorrosivo e Hidréfugo.

Siempre yantes de realizar los embalajes se consultara con Administracion de Taller
y D.C. sobre la documentacion que deba ir acompafiado a la mercancia asi como las
normas de embalgje en supuestos de contratos o pedidos especiales.
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B) MANIPULACION GENERAL:
Como norma general € movimiento de piezas ligeras e individuales, se realizara a
mano.
Se usaran los guantes cuando lo indique la norma de Seguridad, correspondiente o
cuando d operario lo juzgue conveniente.
Cuando se trate de piezas pesadas, que no sean facilmente mangables, por su peso,
se usaran los medios disponibles:
a) CarreillaManual
b) Traspalts.
c) Gruas Manuales.
d) Vehiculo Carretilla.
€) Polipastos
f) Puentegria
Usando siempre Utiles apropiados al efecto:
a) Contenedores.
b) Utiles de manipulacion (placas, ganchos, etc.)
c) Eslinga, cables, cadenas.

C) ENTREGA:
La Organizacion, redlizara la entrega de sus productos de acuerdo con los requisitos
contractuales establecidos. Una vez acabado el conjunto, probado, pintado, etiquetado,
etc. El D.C. hace una inspeccién y visa d documento dd proceso de trabgo -
procedimiento correspondiente - entregando esta documentacion en la Oficina Taller.
El producto queda en zona de expedicion listo para sal ir, pendiente de los requisitos
administrativos (albaranes, facturacion, etiqueta destino, €c.).
Una vez cumplimentado estos requisitos, administracion de Taller, da la orden de
entrega a expedicion que es quien vigila que @ producto se entregue en las ¢ ondiciones
de acabado estipuladas.
La entrega puede realizarse segun los requisitos dd cliente:

a) Envio por los medios de la Organizacion (furgoneta).

b) Envio por alguna agencia de transporte.

c) Recogida por € cliente.

7.6. CONTROL DE LOSEVENTOSDE MEDICION Y SEGUIMIENTO.

El departamento de Calidad de la Organizacion, determina las actividades de medicion

y seguimiento requeridos para demostrar la evidencia de la confirmacion del producto

con los requisitos ddl cliente.

Estas actividades de medicidn estaran indicadas ademas de en los Manuales de Taller de
los Fabricantes, los representados, en cada procedimiento especifico de produccion en

donde cada producto quedan inscritas las mediciones y confirmados indicados los
aparatos 0 equipos con que se han efect uado, estando estos equipos confirmados y

calibrados seglin € proceso que se establece a continuacion.
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P.R. 7.6. CONTROL Y CALIBRACION DE LOS EQUIPOS DE MEDICION Y
SEGUIMIENTO:

A. OBJETO.
El objeto de éste Plan es de crear una serie de normas organiza das de tal manera que los
equipos, instrumentos y elementos accesorios existentes en € laboratorio 0 equipo de
metrologia permanezcan permanentemente y metddicamente calibrados de forma que se
pueda asegurar en todo momento la incertidumbre de las medidas que se realicen,
aplicando d sistema a las necesidades y teniendo siempre en cuenta la disposicion de
medios.
B. ALCANCE.
Este Plan afecta a todos los instrumentos y equipos de medicion de la Empresa que
estén destinados a realizar mediciones o pruebas bien por si solos o formando conjunto
con otros equipos los cuales deben estar calibrados e identificados en todo momento.
C. INVENTARIO.
Todos los instrumentos o equipos de medida, asi como los bancos de prueba
permaneceran inventariados, formando un listado en un Libro de Inventario.
En dicho inventario de instrumentos necesarios, deberdn aparecer a menos
instrumentos de medida que se ajusten a las actividades necesidades y a caso concreto
de servicio de la Organizacion, que es € de reparacion de Inver sores-Reductores.
Dado que € sistema no es € de fabricacion, ni siquiera se realiza reparacion de
elementos desgastados, ni gjustes, ni recargues, ni rectificados, intentando aprovechar
piezas, ya que dlo significaria construir otras piezas con diferentes medidas a los
originales, ya que dlo desviaria de lo que es una norma de calidad, los equipos de
control son simples y poco sofisticados al menos los que se requieren para la propia
reparacion que en base son:
a) Comprobadores de holguras axiales y radiales, alturas y distancias de montajes.
- Galgas delaminas
- Comparadores mecanicos
- Sondasderegla
- Piesderey
- Micrémetros
- Lecturas minimas de apreciacion necesarias para estos trabajos segun los
fabricantes 0.01 mm.
b) Comprobadores de pares de aprieto
- Llaves dinamométricas
- Lecturas minimas de apreciacion para estos trabajos segin € fabricante 0.5 Nm.
c) Equipos de Control fabricados por € propio fabricante de las marcas
representadas, como bancos, tester, etc, que en realidad son considerados como
Gtiles y en caso de fallo de los mismos, son reparados por € propio fabricante o
sustituidos por unos nuevos, en estos aparatos suelen ser detectable su fallo,
cuando no funcionan correctamente, ya que no indican por lo general
dimensiones si no correcto o incorrecto fu ncionamiento.
Los dementos montados en estos aparatos, que indican dimensiones, como son
los mandmetraos, son comprobados y calibrados.
Cuando se ha establecido que un (Util de prueba o aparato de comprobacién o
control, debido a sus caracteristicas no es preciso realizarle un control o
confirmacion, se le cuelga o adhiere una etiqueta blanca con las iniciales N.R.C,
ver figuras 1y 2.
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N.R.C. O N.R.C.

Fig. 1 Fig. 2

El listado de inventario constara de los siguientes apartados:

- ¢.1. N° De ldentificacion
Consta de 4 cifras segin orden correlativo a continuacién una / seguida de un
conjunto bien numérico o alfanumérico queindica: campo rango, n° de componentes
o modelo. Todo elo referido como es 16gico a cada aparato.
- ¢.2. Denominacion
Existird una columna en € listado donde se indique lo mas explicitamente posible,
el nombre dd aparato, tipo, mode o, etc.
- ¢.3. Ubicacion
También habra una cdumna que indique en que lugar estard normalmente ubicado
el aparato, es decir, si esta siempre en € Laboratorio, si este en un banco de trabajo,
S estan en un Banco de Pruebas, etc.
- c.4. Fechade Entrada
Otra columna indicara la fecha de entrada n vigor, que seré la fecha de inventario
normal mente.
- ¢.5. Periodo de Calibracion
Se indicara en cada aparato su periodo de calibracidén en meses. Se tendra también
en cuenta especiales condiciones, Edad del aparato, Estado, Precision a medir,
Frecuencia de uso, etc.
- €.6. Observaciones
ExistirA un registro o columna de observaciones donde se indicaran, fechas
especiales, particularmente, marcas, etc., delos instrumentos.
- ¢.7. Ficha de Equipo
En dicho libro de registro de inventario se dedicara una pagina exclusiva como ficha
del instrumento en la que se anotaran todos los siguientes datos.

?? ¢.7.1. N° de Identificacion

Segln n° de lista de inventario.
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?? ¢.7.2. N°deseie

Seindicad n° de serie del aparato en & supuesto de que este |o mantenga de
fébrica.

?? ¢.7.3. Denominacion

Segun listado de inventario. Maximos datos que explican o denominan €
aparato.

?? ¢.7.4. Marca

Seindicala marca dd aparato o su fabricante.

?? ¢.7.5. Proveedor

Indica en un apartado € proveedor que suministra e instrumento.

?? ¢.7.6. Ubicacion

Existe un espacio en la ficha donde se indica la ubicacién o situacion del
aparato normalmente.

?? ¢.7.7. Instrucciones de calibracion

Seindican aqui las caracteristicas e instrucciones de calibracién, si es Interno
0 Externo € procedimiento.

?? ¢.7.8. Campo de medida

En lafichaseindicad campo de medida dd aparato.

?? ¢.7.9. Periodo de Calibracion

Existe en la ficha un espacio en @ que seindica € periodo de Calibracion de
cada aparato. Seindicara € mes.

?? ¢.7.10. Limite de Utilizacion

En la ficha existe un espacio en € que seindica € limite de utilizacién segin
el campo, a partir del cual no se debe usar @ aparato, por riesgo a error 0 a
rotura.

?? ¢.7.11. Nominal de Apreciacion

Seindica también en la ficha, € nominal de apreciacion, division de escala o
minimo rango de medida que aprecia d aparato.

?? ¢.7.12. Incertidumbre

Se indica también en un apartado la incertidumbre asignada a aparato.

?? ¢.7.13. Fecha Calibracion

La ficha consta de una serie de lineas para realizar distintas calibraciones n
estas lineas, existen varias columnas en donde una de €élas es la fecha de la
calibracion.

?? ¢.7.14. Préxima Calibracion

En otra columna se indica la fecha que debera volverse de nuevo a calibrar €
aparato.

?? ¢.7.15. Resultados de la calibracion

Existe un espacio en la ficha donde se indican los resultados principales de la
calibracién y sobre todo la incertidumbre asignada.

?? ¢.7.16. N° de Certificado

La ficha posee un lugar destinado para indicar € n° de certificado de la
calibracién correspondiente.

?? ¢.7.17. Fecha de Recepcion

En la ficha seindica la fecha de recepcion en Metrologia una vez calibrado.

?? ¢.7.18. Firma

La ficha tiene lugar reservado para € responsable de la recepcién de
instrumento, una vez calibrado.
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d) Calibracion

La Calibracion de los instrumentos y equipos de medida, podra realizarse dentro de

la Empresa o fuera de élla, por lo que selas llamard a unay otra, Calibracién Interna

y Calibracién Externa.

Para distinguir unay otra clasificaremos los equipos por clase de magnitudes:

01 Dimensional

02 Tiempo

03 Fuerza

04 Presiony Vacio

05 Temperatura

06 Electricidad

07 Caudal

08 Otras

?? d.1. Calibracion Interna

La Calibracion interna, se realizara seguin @ procedimiento realizado para
cada caso, por € D.C. que extendera € correspondiente certificado.

?? d.2. Calibracién Externa

La Calibracion externa la realizara un laboratorio oficial con capacidad para
poder extender certificados oficiales y que tenga trazabilidad con SCI o
similar. Se solicitara la carta de trazabilidad.

Para realizar la Calibracion interna exstiran en cada clase de dimension uno
0 Mas instrumentos que hayan pasado una Calibracion Externa y se usen
como patrén para realizarles las calibraciones internas.

?? d.3. Definiciones

Se definen algunos términos de los que se pueden emplear durante la
calibracion:

- Tolerancia (T): Diferencia entre d valor maximo y minimo que puede tomar una
magnitud dentro de un demento de forma que quede dentro de las
especificaciones de fabricacion y ensayo.

- Incertidumbre (I): Se podria definir como una “cota superior” r azonable que
recoge d posible error que podria surgir al efectuar una medida. Por supuesto
esa " cota superior” siempre se busca que sea lo menor posible.

- Division de escala (D): Es € intervalo entre cada valor sucesivo de la escala de
medida del aparato.

?? d.4. Relaciones
Se describen a continuacion las relaciones mas usuales, deseables 0 extremas
entre las tres caracteristicas indicadas anteriormente.

- d.4.1. Usual entre Incertidumbre (1) y Divisién de escala (D).

|=(55+10)D & | =D
- d.4.deseable entre Incertidumbre (I) y Tolerancia (T)
T/21=3/10, | = T/[2(3/10)] & | =T/10
- d.4.3. Deseable entrela Tolerancia (T) y la Division de escala (D)

T = (10/60) D & T = 10D
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- d.4.4. Extrema posible entre Tolerancia (T) y la Division de escala (D)
T =(3/200) D

?? d.5. Incertidumbre

Ejemplo de cédlculo para una llave torcometrica. Se empezara poniendo €
patrén en € punto “cero” de la escala de con € fin de prevenir la existencia
de una desviacion importante en € inicio de medida, operacion que hay que
realizar con sumo cuidado y hacerla tantas veces como sea necesario.

Se realizara a continuacion sobre un patrén que esté cercano al punto medio
de la escala una serie de mediciones que serén 10.

Se anotaran estos resultados segin se vayan obteniendo.

Una vez con los resultados en poder seles llamaré:

I, o, I3yeeeviennnnnn. , 1o
Se hallara la media aritmética de los mismos que seré&:

? o ri+r+r3+.....+rpg

10 10
A continuacioén calcularemos la varianza, V:

(L —m)2+ (=) + (r3 =)+ ooovrvereres o (10 —M)?
V =

n-1

n = n° deregistros o medidas realizadas
Por tanto hasta aqui se han hallado 10 registros de medida que se han
anotado:

I, o, I3, Mgy evvvvnnn... , M0

Se ha calculado la medida aritmética, my se ha hallado la varianza V, parametros que a
continuacién se van a necesitar.

?? d.5.1. Célculo dela Incertidumbre
Se va a estimar la Incertidumbre procedente de errores de primera clase
(aleatorios).
Para €llo se debe partir de dos tipos de componentes:
- Componentes de tipo A: que d ependen de una magnitud Ilamada Desviacion
Tipica“S’ y delav n, esdecir de S/v n.

- Componentes de tipo B:
?? Incertidumbre de calibracion del patron
?? Resolucién instrumental
?? Histéresis
?? Accuracy
?? EfectosdelaT?
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En nuestro caso podemos despreciar € accuracy vy los efectos de T2
Estas componentes de tipo B se supone qu e siguen una distribucién uniforme:

S =3
Sabiendo que la pseudovarianza es:
g lcal p res’ his?

u? = +( )+ +
n k 3 3

de donde la incertidumbre tipica combinada es:

u= K [(&/n)+(lca k) +(res3)+(his’/3)]

Suponiendo una distribucion normal de la magnitud, y considerando una K=2 se obtiene
un intervalo de confianza para la incertidumbre de aproximadamente € 95%.

De donde:

u = 2.0 [($/n)+(1 ca oK) *+(res?/3)+(his?/3)]

Lo que quiere decir que la medida que se haga con ese aparato tendra un valor real de
M=u.

A continuacion vamos a ver un g emplo:

Calibracion en los Distintos Patrones. Ejemplo. Llave Torcométrica

PUNTO _ PATRON | RESULTADO | CORRECCION | DIFERENCIA | DIVISION
CALIBRACION (mm) (mm) (mm) *) ESCALA
1 0.20 0.20 0.00 0.10
2 0.50 0.50 0.00 0.10
3 1.00 1.00 0.00 0.10
4 1.50 1.50 0.00 0.10
5 2.00 2.00 0.00 0.10
6 3.00 3.05 -0.05 0.10
7 3.50 3.50 0.00 0.10
8 4.50 4.50 0.00 0.10
9 5.00 5.05 -0.05 0.10
10 6.00 6.05 -0.05 0.10

(*) < 2% de fondo de escala

Una vez hallada se podria redondear hasta un nimero, maitiplo dela division de escala.
Sabiendo que la histéresis es la diferencia de las medias entre las medidas de subida y
las medidas de bajada, en nuestro caso es 0.05.

L uego aplicando la formula anterior:
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u =2.v [(2/n)+(l ca k) *+(res?3)+(his?/3)]; 2.v [(0.024%/10)+(0.2/2)*+(0.05%/3)+(0.05%/3)]
=02

Se tendré& la incertidumbre cal culada redondeando de:

u==+0.2 K=2
Lo que quiere decir que la medida que se haga con ese aparato tendrd un valor real de
M=0.2

?? d.6. Trazabilidad
Cuando entre dos requisitos que exige un determinado contrato existen una
serie de dimensiones en funcion de unas unidades, dichas medidas deben de
efectuarse con instrumentos debidamente calibrados con unos patrones
nacionales o internacionales, de tal manera que cuando se hable de una cierta
dimensién todos hablen de lo mismo. A esa correlacion que debe haber entre
todas las medidas, sellama Trazabilidad.
Esto supone que:
1) Debe existir y existe una autoridad Internacional que gar antiza la correlacion de
los patrones primarios de | os diferentes paises.
2) Unos servicios Nacionales que garanticen la correlacion de los diferentes
patrones secundarios dentro del respectivo pais.

3) Seobtienetrazabilidad de la siguiente forma:

Unos aparatos se calibran en Laboratorios certificados por ENAC los cuales tienen
tiene trazabilidad con |los patrones internacionales.

Latrazabilidad en general se podria graficamente representarla asi:

O.G.P.M. O.G.P.M.
(Sevres) (Sevres)
Laboratorio Nac.
Metrologia
Mitutoyo
Internacional
Laboratorios Certif.
or ENAC MITUTOYO
ORGANIZACION ORGANIZACION

?? d.7. Condiciones Ambientales
Aunque d trabajo de la organizacion no es de tanta precision como para
tener e cuenta las condiciones ambientales, no obstante, los controles y
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calibracion de aparatos se realizan en un recinto que dispone de aire
acondicionado y estacion meteorolégica que i ndican la Temperatura,
Humedad y Precision, se ha procurado que dicho recinto sea € mas
adecuado. En cuanto a Limpieza y escasez de Vibraciones.

Respecto a la Temperatura, que es otro factor influyente se realiza cuando €

recinto esta de 20 a 23°C + 1°C.

La humedad que es otro factor que puede influir se tiene en cuenta para que

esta esté, siempre que sevaya a calibrar, entree 20%y € 70%.

La presion practicamente no tiene influencia alguna en los controles, quiza
solo en € campo de la dptica que no es d caso.

€) Procedimientos de Calibracién

Quedaran documentados todos los procesos que se establezcan para calibrar los

instrumentos o equipos de medida.
?? el. Instrumentos a Calibrar
El proceso que indique @ procedimiento quedard claramente definido,
indicando en & mismo concretamente todo y solo aquello que se realice.
Se redlizardn los procedimientos por familias de aparatos lo méas extensa
posible.
?? e2. Requisitos Previos
Todo instrumento que se vaya a calibrar, deber4 previamente estar
inventariado y su ficha realizada aunque sea solo parcialmente.
?? e3. Instrumentos y Patrones a Utilizar
Se detallaran en @ procedimiento todos los instrumentos o patrones que se
deban utilizar en la calibracion €digiendo estos de tal forma que la
incertidumbre apartada por €los sea lo méas pequefio posible con respecto a
la exactitud del equipo a calibrar.
?? ed. Proceso
Indicar d que debera seguirse para la calibracion, toma de medidas,
reiteraciones en cada punto, €tc.
?? eb. Incertidumbre
Indicar forma de calculo o adopci 6n de la incertidumbre.
?? e6. Aceptacion o Rechazo
Se estableceran de forma clara los criterios de aceptacion o rechazo de
aparato a calibrar o en algin caso indicar los limites de aplicacién o uso.
?? e’. Intervalo de Calibracion
A todo aparato o instrumento calibrado se le asigna un Intervalo de
calibracion que no es ni mas ni menos que € tiempo Maximo que puede
transcurrir entre dos calibraciones sucesivas, asignandose é mismo de forma
que quede garantizada con una gran probabilidad € aseguramiento de | as
medidas, salvo mal uso, accidente o averia.
Parafijar d Intervalo de Calibracion, se debera tener en cuenta lo siguiente:

- Intervaloinicial o anterior.

- Condiciones después de las previsiones iniciales.

- Exactitud que se precisa.

- Frecuencia de uso.

- Condiciones de uso.
En este caso, se fija en principio unos intervalos de calibracion que se
calculan normales para este caso, teniendo en cuenta la influencia de cada



pardmetro que interviene y designamos los intervalos indicados en la
siguiente tabla:

INTERVALOS DE CONFIRMACION

APARATOS PERIODO | PERIODO I1 PERIODO I11
MICROMETROS 12 MESES
COMPARADORES 12 MESES
PIES DE REY 12 MESES

18 MESE
SONDAS DE REGLA 8 MESES
GALGASDE LAMINAS 18 MESES
TERMOMETRO 24 MESES
LLAVES
TORCOMETRICAS 12 MESES
MANOMETROS 12 MESES
TESTERS ELECTRICOS 24 MESES
GALGAS DIAMETRO 12 MESES
INTERIOR

Nota: Estos intervalos de calibracién son generales y no seran aplicados a equipos que
por su ubicacién tengan muy baja frecuencia de uso y por tanto tendran intervalos de
calibracién més amplios, méas acordes con su uso real.

INTERVALOS DE CONFIRMACION

PATRONES PERIODO | PERIODO I
BLOQUE PATRON 36 MESES
MICROMETRO 18 MESES
PATRON
MANOMETRO 24 MESES
PATRON
MESA DE PLANITUD 48 MESES

Se designa en principio (Periodo I) unos intervalos se consideran normales, cuando se
realice la calibracién siguiente, si la tendencia es negativa, se reducira € intervalo de
calibracién en 25 ? 33% y asi sucesivamente, cuando se pruebe que € intervalo es
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correcto y no hay variaciones al ir realizando los sucesivos controles, se considerara
correcto € intervalo que se haya asignado en ultimo lugar.

f)

?? e.8. Tipos de Procedimientos
Se realizan los siguientes procedimientos segun familias.

A) Cdlibracién Interna

Procedimientos para calibrar Micrémetros.

Procedimientos para calibrar Pies derey.

Procedimientos para calibrar Sondas de regla.

Procedimientos para calibrar Laminas patron de espesores.

Procedimientos para calibrar comparadores M ecanicos.

Procedimientos para calibrar mandmetros

Procedimientos para calibrar Bancos de pruebas

Procedimientos para calibrar equipos especiales.

A parte de estos procedimientos se dispone de los procesos de calibraciéon de
MINER-SCI de las series D, M y P que se usaran paralda y alternativamente segin
necesidades y posibilidades.

B) Calibracion Externa

Se realizara segun procedimiento de Laboratorio Oficial, certificado por
ENAC.
Se calibraran asi |os siguientes instrumentos:

Manometros patrén

Micrémetros patrén

Blogues patron

L laves torcométricas

Multimetro

Termometro.

C) Calibracion de Instrumentos cuando no existen Patrones
Los instrumentos que dan d resultado de pruebas mediante sefiales
luminosas, teclas digitos que se iluminan o que sirven de conexion de
unos a otros aparatos, etc., para los cuales no existen otros Patrones,
nacionales o0 internacionales, ya que no arrojan € resultado en
dimensiones, si no en codigos de sefiales que indican buen o mal
funcionamiento.

Certificado de Calibracion
Con cada calibracion se entiende su propio certificado que es € documento
que acredita la realizacion de la misma.
Es claro, explicito y reflga los resultados de los trabajos realizados durante
la calibracion.
El certificado contiene:

a)
b)

c)
d)
€)

f)

| dentificacion del Equipo o mas completa posible.

| dentificacidn de los patrones utilizados y los elementos auxiliares de los
MiSMoS.

Descripcion o nimero del procedimiento empleado.

Condiciones Ambientales.

Fecha de realizacion de la Calibracion.

N° del Certificado.
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g) Resultados de las mediciones e Incertidumbre.
h) Firmas dd responsable de la Calibracion.

Existen dos tipos de certificados, segin su origen Internos y Externos.
?? f.1. Archivoy Registro
Los certificados de calibracion permaneceran debidamente archivados-
registrados en una carpeta/archivo, diferenciando los de calibracion Interna
de las de calibracién Externa.
Los certificados de calibracién se archivaran en sus carpetas archivo, por
orden de su n° correspondiente.
Junto a los certificados se archivaran también todos los datos posibles de las
calibraciones, hoja de trabajo, certificados de proveedor, etc. De forma que
en cualquier momento se pueda efectuar una recomposicién de la calibracion,
realizada en su dia.
Existe un libro de inventario que consta de dos partes:
1. Listado de Inventario de Instrumentos (12 Parte).
2. Fichas de Vida de Instrumentos (22 Parte).

- El Listado de Inventario de Instrumentos permanecerd en e Libro de Inventario
de Instrumentos (12 Parte).

- Las fichas de vida de Instrumentos, permaneceran en la 22 Parte. Cada ficha de
instrumento ocupara una hoja y estara ordenada seguin € n° de identificacion del
instrumento.

Estos archivos estaran en € Archivo del D.C. (Departamento de Calidad).

g) Etiquetas de Calidad

Se disponen de dos tipos de etiquetas por tamario.

La mayor se adherird a equipos o cgjas de instrumentos.

La menor ainstrumentos pequefios donde, no sea posible poner la grande.
Todos los aparatos deberan llevar adherida la etiqueta de calibracion.
La etiqueta llevara como minimo los siguientes datos:

- N°deldentificacién

- N°deCertificado

- Fechade Calibracion

- Fecha proxima Calibracion

- Sdlodd Laboratorio de Metrologia.

MUY IMPORTANTE:

a) Ningun operario podra realizar una medicion con un aparato no identificado con
su etiqueta en la cual comprobara si € aparato esta en vigencia de uso.
Cuando se detecta que la etiqueta en d equipo o aparato de comprobacion o
control es impracticable de todo punto, ya que es imposible adherirla o que
aunque se llegue a situar no es duradera, ya que con € uso se desprende, se
colocan en la parte mas conveniente, unas vueltas coincidentes de cintas
adhesivas color Verde que indicara que la confirmacion esta realizada y en
periodo de vigencia.
En cualquier momento de duda € aparato se podra comprobar su vigencia en €
planning de Control de Aparatos situado en € Tabl 6n de Calidad.
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b) Si no estuviera en vigencia de uso, no podra usarlo para medir debiendo de usar
otro aparato en € quelas etiquetas indiquen que su periodo de uso esta vigente.

c) Todo aparato que algin operario detecte que su etiqueta indique que su
periodot e uso ha caducado, deberd entregarlo a D.C.

d) S algln aparato no dispusiera de etiqueta en un momento determinado, no
debera usarse y se entregara directamente a D.C. para que lo eiquete
autométicamente.

€) Si en algln caso, no existiese por ausencia o enfermedad la persona del D.C.
correspondiente, se podrd comprobar la vigencia dd aparato mirando por su
namero en la lista o planning de calibracion situado en € tablén de anuncios de
Calidad.

f) En la actualidad no se posee ningln equipo de calibracién o equi po patrén que

Ileve dispositivos de forma que tocando o manipulando estos, involuntariamente,
alteraralos resultados de una posterior calibracion.
En caso que algin momento se adquiriera un aparato de este tipo, los
dispositivos mencionados, se precintaran con Tijeras. Y precintas de los cuales
se disponen en & almacén en € caso de que no fuera practicable este tipo de
precinto se lacrardn, es decir, estos dispositivos con lacre especial al efecto,
empleado para precintar tuercas, tornillos, sistemas de seguridad, etc.

g) Normas de Movimiento delos Aparatos de Calibracion

1. Recepcion

1.1. Se comprobara que vienen acompafados de su documentacion correspondiente.

1.2. Deberan venir correctamente embalados de forma que se tenga la seguridad de
que no han sufrido alteraciones en d transporte. En caso contrario, se
rechazaran sin desembalar.

1.3. Después del embalaje exterior y siendo equipos de tamafio reducido (no bancos
de prueba, etc.) vendran en su estuche protector, donde seran normalmente
guardados o0 almacenados en su lugar correspondiente.

1.4. El aparato se encontrara, tanto cuantitativamente, como cualitativamente, en
perfecto estado. En caso contrario se extendera € correspondiente “Informe
desfavorable’ € cual indicara si hay Devolucién 6 queda en Depositoen e D.C.
hasta resolver con € proveedor.

2. Manipulacién

2.1. Lamanipulacién se realizara seglin las caracteristicas dd aparato.

2.2. Unavez extraido € aparato de su estuche de almacenamiento, se comprobara su
Confirmacion.

2.3. Pueden existir aparatos que no precisen, o no disponga n de estuche por no ser
necesario.

2.4.Una vez usados y terminado € proceso, volveran a su estuche y seréan
almacenados.

25.Si d personal que ha manipulado un aparato encuentra una deficiencia en €
mismo, informara de inmediato al D.C., quien tomara las medidas oportunas.

2.6. La manipulacion de Instrumentos o aparatos de Calibracion dafiados o
deteriorados, serealizaré de la forma siguiente:

2.6.1. Siempre que un operario note que algln Instrumento de Calibracién esta o
puede estar dafiado, lo pondra autométicamente en cono cimiento del RAC
(responsable de aseguramiento de Calidad).

2.6.2. ElI D.C. leinsertara al instrumento la etiqueta roja, indicando en € mismo €
defecto quetiene @ aparato.

2.6.3. Eljefeod director de D.C. estudiara si tiene o no recuperacion.
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a) En caso detener r ecuperacion se enviara a recuperar y a calibrar.

b) En caso de no tener recuperacion, se agregara @ instrumento debidamente
identificado, manteniéndose en un lugar (Oficina del D.C.) en € que no este
accesible a un posible uso.

2.6.4. En d caso en que un Instrumento de Calibracion estuviera en una situacion
de transito, por que hubiera que hacerle alguna comprobacion o porque
hubiera que enviarlo a reparar o caso similar, se mantendra en las mismas
condiciones del aparatado b) del punto anterior (2.6.3.).

3. Transportes

3.1. Como norma de la Organizacién, ningin aparato saldra de la misma para ser
manipulado por personal ajeno ala Organizacion.

3.2. En caso de tener que salir de la Empresa u Organizacion un aparato de control,
sera manipulado este, por € personal que ademas c onocera @ equipo.

3.3. El aparato se trasladard bajo la responsabilidad de la persona designada y
siempre se llevara en su estuche de proteccion.

3.4. Si debiera enviarse solo, por gemplo a calibrar, ir& introducido en su estuche 'y
después convenientemente embalad o, para que no sufra alteraciones con las
debidas indicaciones en d exterior de Fragil, etc.

3.5. Llevara su documentacion indicando su estado y para que se envia.

4. Almacenamiento

4.1. Los equipos de control, se almacenarén en € lugar que indica en su ficha de
vida. Normalmente estaran depositados en Metrologia y metidos en su estuche
si lotuviesen. Si no estaran protegidos del polvo.

4.2. También podrén estar algunos aparatos en d banco de trabajo del usuario
introducidos en su funda y guardados en su cagjon correspond iente.

4.3. Durante @ Uso se depositarén entre tanto y tanto en la plancha de goma que
existiese al efecto en & banco de trabajo.

5. Envio.- (Ver Transporte)

h) Programacidn de Calibraciones

Laforma de llevar controladas las calibraciones de los Instrumentos y equipos y que
cada una se realice a su debido tiempo, es realizar una programacion de los mismos.
Para llevar dicha programacion se realiza una lista simple en donde figurard & n° de
Identificacién y la denominacién del instrumento y después varias columnas
indicando € afioy d afio dividido en dos semestres.

A primera vista, se vera cuando se ha calibrado un aparato por dltima vez y
corresponde la proxima calibracion. Cuando la calibracion se haya efectuado se
cruzara con unalineay se escribiré la fecha de la proxima calibracion.

i) Responsabilidad

L as responsabilidades seindican en € “ Manual de Aseguramiento de la Calidad”.

El responsable sera e D.C. y dentro del mismo su maximo responsable d R.A.C. de
la Empresa u Organizacion.

Todos los operarios, que manegjen, usen o transporten aparatos de medida o Utiles de
control y calibracién, serédn responsables del buen uso y mantenimiento de los
mismos y estdn en la Obligacién de que cuando detecten aln sin estar en la
seguridad, un fallo por pequefio que sea en un aparato, deberdn entregarlo sin mas
dilacion al D.C.
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Todo aparato que sufra un golpe o caida, aunque aparentemente no haya sufrido
deberd entregarse al D.C. indicando verbalmente lo ocurrido al responsable de dicho
departamento.

El Jefe o director del D .C. lo anotara de momento en una etiqueta roja que sujetara
al aparato hasta su inspeccion.

j) Personal

El personal que la Organizacion, considera para € asunto de la supervision eincluso
realizacion de las confirmaciones debe ser una persona con € perfil siguiente:
Formacién técnica y experiencia como minimo de tres afios en puesto similar
debiendo ser € nivel de formacion técnica la de Ingeniero Técnico Industrial a ser
posible con especialidad en Mecéanica o un perfil técnico similar.

En & caso de esta Organizacion estos trabajos los realiza € Jefe o Director del D.C.,
el cua cumple los requisitos antes mencionados a cerca de la titulacion y
experiencia.

En cuanto a posibles registros de Formacion, Experiencia, etc. Dado que € trabajo y
responsabilidad de Confirmacion recae sobre la persona antes mencionada, dispone
dicha persona de documentacion que avala su experiencia'y aptitud.

k) Vudta Atras de las Mediciones con Instrumentos que se Demuestren Incorrectos
al Calibrar.

Cuando al calibrar un instrumento se compruebe que no mide correctamente, se
realizard un seguimiento retrospectivo, usando como punto de partida la ubicacién
del aparato en € taller a través de la ficha de dicho aparato, pudiendo asi comprobar
las reparaciones o conjuntos a reparar que se hayan podido ver involucrados en un
posible error de medida. Una vez detectados estos conjuntos o eementos a reparar,
se comprobara por medio del procedimiento de reparacion de dichos conjuntos, las
fases de la reparacion en las que ha intervenido, valorando si dicho error de medida,
pudiera provocar un mal funcionamiento o un problema notable en & conjunto y si
asi fuera se tomaran las medidas pertinentes para solventarlo.
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FLUJOGRAMA DE PLAN DE CALIBRACION:

SISTEMA APARATO DE INCERTIDUMBRE
PROCEDIM. Y
CALIBRACION MEDIDA TRAZABILIDAD
DOCUMENTOS
LISTADO FICHAS
INVENTARIO
CALIBRACION
[
I |
INTERNA EXTERNA

PROCEDIMIENTO
CALIBRACION

PROGRAMACION

CALIBRAR

LABORATORIO
CALIDAD

PROGRAMACION
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CERTIFICADO
CALIBRACION
EXTERNA

ARCHIVO
CERTIFICADO
CALIBRACION
INTERNA
ETIQUETAS
INTERNAS
EXTERNAS

? Diagrama de flujo del proceso de gestidn de equipos de medicion y seguimiento

NECESIDADES DE VERIFICACION Y ENSAYO

PARA ASEGURAR REQUISITOSDEL

PRODUCTO

v

ESTABLECIMIENTO DE LOS

REQUISITOS DE MEDICION Y ENSAYO

FICHA
DE
CALIBRACION

REGISTRO
DE
CALIBRACION

v

ADQUISICION DE LOS

v

MANTENIMIENTO
EQUIPO
-Calibraciones
-Ajustes correctos
-Proteccion
-Etc...

Correcto
Estado

EQUIPOS APROPIADOS <

no

Dd
Equipo
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ls‘

REALIZACION DE LA

MEDICION

ACCIONES APROPIADAS SOBRE
EL EQUIPO AFECTADO

'

CONFORMIDAD CON LOS
REQUISITOSDE VERIFICACION Y
ENSAYO

? Indicadores. No Conformidades relacionadas con los equipos de medicion y
seguimiento.

? Valores de control: No se debe producir ninguna No Conformidad

? Variables de control: Andlisis de las acciones atomar con € equipo afectado
Revision de los periodos de validez de los equipos

? Periodicidad: Anual
? Propietario: Responsable calidad

REF.
. DOCUMEN.
LISTADO INVENTARIO DE INSTRUMENTOS
METROLOGIA omne
DENOMINACION UBICACION FECHA DE PERIODO OBSERVACIONES

NO

IDENTIFICACION ENTRADA CALIBRACION
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REVISIONES:

REF.
DOCUMENT.:

FICHA DE VIDA DEL INSTRUMENTO

NC IDENTIF.:

DENOMINACION: .ot e e e e e e,

UBICACION: .ttt et et e e e e e e e e e e,
INSTR. CALIBRACION: ...t e e e et
CAMPO DE MEDIDA: ... ee et e
PERIODO CALIBRACION: ...ttt e e e,

NOMINAL DE APRECIACION: .......ccuiiiiiieeeiie e e,
GRADODE INCERTIDUMBRE: .......co oo

FECHA N°DE FECHA
FECHA PROXIMA CERTI- ACUERDO

. - FIRMA
CALIBRACION CALIBRACION | FICADO | RECEPCION
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OBSERVACIONES PARA LA CALIBRACION:

REVISIONES:

PROGRAMA DE CALIBRACIONES

NOIDENTIF. | DENOMINACION
2003

2004

2005

2006
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CERTIFICADO DE CALIBRACION N°

, como Jefe o director de D.A.C. delafirma (Dela
Organizacion) y expresamente autorizado/a por la misma.

CERTIFICA:
Qued instrumento de medida cuya de nominacién
oS P

Yl RO AQIEIICAGION: e oee oo

Ha sido calibrado por € D.C. dela Empresa sirviéndose de patron del

Calibrandose segln Procedimiento N2 .......v. e it st e e e e e e e
Enlafecha ... oo

(o0 g = =< U1 r=T0 0 N o NN T T
AULOriZANAOSE dE NUEBVO SU USD NBSEAL ..o v vt et e e et e et e e e e e e e e e

Y para que conste a los efectos oportunos, se expidey firma € presente certificado
en a,
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Fdo.:

Jefe o Dir. Dd D.C.

8. MEDICION ANALISISY MEJORA

8.1. GENERALIDADES

El Departamento de Calidad de la Organizacion establecera los procesos de medicion,
analisisy mgora con € fin de demostrar la conformidad dd producto, asegurar la
conformidad del sistema de calidad y contribuir ala megora continua de este.

Estos procesos estén desarrollados a lo largo de este punto 8 y mediante los
procedimientos P.R.D.

8.2. MEDICION Y SEGUIMIENTO

8.2.1. Satisfaccion del Cliente.
P.R. 8.2.1. Proceso parala Gestion de la Satisfaccion del Cliente.
El Departamento de Calidad de la Organizacion como una de las medidas de desempefio
del sistema, sefijard, como una herramienta necesaria, d realizar un seguimiento de la
impresion que @ cliente tiene respecto de la Organizacion y se considera que se cumple
CON SUS requisitos.
Los métodos para conseguir dicha informacion ya se han tratado en € punto 7.2.3. de
este Manual.
Este proceso es creado para gestionar dicha informacién
Objeto: Documentar € proceso establecido por la Organizacion, para e seguimiento y
la utilizacion de la informacion relativa a la satisfaccion de cliente mediante:

- Cuestionarios/evaluaciones dd cliente

- Informes delas visitas

- Reclamaciones (en garantia o no)

- Estudios de mercado
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Toda esta informacion, generara los registros correspondientes. Con la informacion
obtenida, sereunira e comité de Calidad con laintencion de valorar laimagen que €
clientetiene dela Organizacion 'y de si cumple o0 no los requisitos exigidos por €. Este
valor seintentara obtener del cliente a través de los medios ex puestos (encuestas,
evaluaciones, ec.).

La puntuacion del cliente obtenida en cuestionarios se valoraré.

Se comparara posteriormente con la informacion obtenida mediante visitas,
reclamaciones, etc. y se comprobara si hay coincidencia.

Con este estudio co mparativo, se podran obtener finalmente una informacion que ayude
amgorar laactuacion frente al clientey los objetivos de calidad.

A continuacion se plasma d diagrama de flujo del proceso de gestion de la satisfaccion
de cliente:

? Diagrama de flujo del proceso de gestion de la satisfaccion ddl cliente

INFORMACION lCueﬂionarios
SATISFACCION CLIENTE (Segiin Método)
¢ -Evaluacion clientes
-Informes visitas
REUNION COMITE DE LA CALIDAD -Reclamaciones
(Obtencion de valores concretos que reflgen -Estudios de mercado |~

el grado de satisfaccion dd cliente)

v

ESTABLECIMIENTO
DE UN
VALOR CONCRETO

v

COMPARATIVA CON VALORES
ANTERIORES

v

REVISION POR LA DIRECCION
-Propuestas de mgora
-Objetivos de calidad

v

MEDICION Y SEGUIMIENTO DE
LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

Valoracion delos
clientes
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? Indicadores: % de N° de clientes que aportan valoracién directa de la opinion
respecto a la organi zacion.
Cantidad de informacidn sobre satisfaccion del cliente usada en € comité de la calidad.

? Valores de control: 50% de clientes que aportan valoracion
Toda la informacion debe ser usada por € comité

? Variables de control: Estudiar evaluaciones y cuestionarios méas sencillos
? Periodicidad: Anual (Debera realizarse siempre antes de la revision por la direccion)
? Propietario: Responsable o Director de calidad

8.2.2. Auditoria Interna

Para llevar a cabo la medicion y € seguimiento del sistema de gestiéon de calidad, la
Organizacion redliza intervalos planificados, Auditorias Internas. En estas auditorias se
determina la conformidad con las actividades programadas con los requisitos de la
norma:

SO 9001-2000 y con los requisitos del propio sistema.

Las auditorias se planifican y se realizan de acuerdo a lo documentado en €

procedimiento:

P.R.D. 8.2.2. Procedimiento Para la Realizacion de Auditorias Internas.

A su vez este procedimiento indica la forma de proceder con los resultados de las

auditorias.

8.2.3. Medicidn y Seguimiento de los Procesos

La Organizacion, aplica los métodos ya descritos en este manual (punto 4.1) para €
seguimiento y medicion de los procesos relativos al sistema de gestion de calidad. Cada
proceso lleva implicito unos indicadores, Valores de control, Periodicidad y un
Propietario, para demostrar la capacidad de los mismos y alcanzar los resultados
planificados.

Estos parametros seran revisados periodicamente (como minimo anualmente), con

objeto de hacerlos conformes con la politica de megjora continua 'y con la consecucién de
los objetivos de sistema. Esta revision quedard registrada en un formato 8.2.3.
concebido atal efecto.

Cuando no se consigan los resultados esperados de cada proceso, se seguirdn como

primera instruccion los indicados por las variables de control de proceso
correspondiente, pero esto no sera dbice para que € departamento de calidad tome

cualquier otra accién correctiva. Ademads se abriran las No Conformidades
correspondientes.

8.2.4. Seguimiento y M edicion Del Producto
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El departamento de Calidad de la Organizacién, también ha planificado € seguimiento
y la medicién de los productos realizados para asi poder asegurar que este cumple con
los requisitos dd clientey las caracteristicas especificadas.

Este seguimiento se hace en las etapas apropiadas del proceso y con los preparativos
planificados como se ha visto en @ punto 7.1. de este manual (donde se recoge todo lo
referente a procesos, inspecciones y medicién relativas al producto).

De todas formas, todas las puntas de medicion e inspeccion vienen claramente
especificadas para cada producto en los diferentes procedimientos especificos (procesos
de produccion), disefiados al efecto, quedando registrados y archivados todos los datos
de medicion, indi cando las personas que procedan a la liberacion de los productos.

8.3. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

La Organizacion pondra los medios necesarios para asegurar que € producto “No
Conforme”, con los requisitos especificados, se identifica y controla para prevenir su
utilizacién o entrega no intencionada.

Con este motivo € Departamento de Calidad, ha realizado y documentado un

procedimiento P.R.D. 8.3. Procedimiento para € Control de los Productos No

Conformes, donde se recogen la forma de proceder, identificar las responsabilidades
relacionadas con € control del producto No Conforme.

8.4. ANALISIS DE LOSDATOS

P.R. 8.4. Proceso de Gestion del Andlisis de los datos.
Segun lo establecido en d presente Manual, la Organizacion, determinara y recopilar &
datos, bien sean procedentes de los resultados de seguimiento y medicion (registros) o
de cualquier otra fuente, la Organizacion analizara estos datos para demostrar la
adecuacion y la eficacia dd sistema y para evaluar donde puede realizarse la mejora
continua de dicha eficacia.
El andlisis de estos datos debe proporcionar informacion sobre:

a) Lasatisfaccion decliente

b) Laconformidad con los requisitos del producto

C) Las caracteristicas y las tendencias de los procesos para llevar a

cabo acciones preventivas.
d) Los proveedores
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-? Diagrama deflujo del proceso de gestion de andlisis de datos:

OBTENCION DE DATOS
(YA SEAN DE REGISTROS O DE OTRAS FUENTES)

v

SEGUIMIENTO DE LOS
DATOS

v

REUNION DEL COMITE

v

OBTENCION DE INFORMACION SOBRE:

-SATISFACCION DEL CLIENTE

-CONFORMIDAD CON LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO
-CARACTERISTICAS Y TENDENCIAS DE LOS PROCESOS
-OPORTUNIDADES PARA LLEVAR A CABO ACCIONES PREVENTIVAS
-1 OS PROVEEDORES

EVALUACION DE DONDE SE PUEDE REALIZAR LA
MEJORA CONTINUA DE LA EFICACIA DEL SISTEMA

ESTABLECIMIENTO
DE LOS
OBJETIVOS

¢Sefijan
objetivos?
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o

DEMOSTRACION DE LA EFICACIA
DEL SISTEMA

'

ANALISISDE
LOSDATOS

? Indicadores. N° de datos obtenidos relacionados con cada punto de obtencion de
I nformacion que marca e proceso.
N° de identificaciones de acciones de mgiora en las reuniones del comité

? Valores de control: Al menos una fuente de datos reacionada con cada punto de
obtencidn de informacion

? Variable de control: Revisar métodos para la obtencion de datos relacionados con las
necesidades encontradas en las reuniones de andlisis

Abreviar la periodicidad de las reuniones del comité de calidad para € andlisis de los
datos

? Periodicidad: Anual
? Propietario: Responsable o Director de calidad

8.5. MEJORA

8.5.1. Mgora Continua
Desde d principio hasta d final de la lectura de este Manual de Calidad, se desprende
claro compromiso a todo s los niveles de la Organizacién, con la meora continua del
sistema de gestion de calidad.
Este manual pretende sentar las bases para poder megorar continuamente la eficacia de
todos los procesos que componen € sistema de calidad de la Organizacion.
Parallevar a cabo la realizacion de esta mejora continua la Organizacion contara con las
siguientes herramientas:

- Lapoalitica de calidad

- Los objetivos de calidad

- Resultados de las auditorias

- Acciones correctivas
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- Acciones preventivas
- Revisiones por la Direccion (reunién)

8.5.2. Acciones Correctivas

La Organizacion a través del Departamento de Calidad, realizard acciones correctivas,

cuya funcion seré diminar las causas de las No Conformidades con objeto de prevenir
su repeticion.

El departamento de Calidad de la Organizacién ha establecido un procedimiento

documentado € P.R.D. 8.5.2. Procedimiento para la Redlizacion de Acciones

Correctivas y Preventivas, donde se definen, la forma de proceder para redlizar la
implantacion de Acciones Correctivas para gque estas sean una buena herramienta para
conseguir lamegora continua y la eficacia del sistema.

8.5.3. Acciones Preventivas

Dd mismo modo que para las acciones correctivas, la Organizacién a través de
departamento de calidad, deter mina las acciones preventivas, para iminar las causas de
las No Conformidades y por supuesto las causas de las Acciones Correctivas
previniendo asi, que estas no se generan.

Las Acciones Preventivas seran apropiadas a |os posibles efectos de los problemas que
se pudieran originar, de no realizarlas.

El departamento de calidad documentard un procedimiento P.R.D. 8.5.2. antes
mencionado, donde se recoge como se deben realizar, documentar e implantar dichas
acciones para que estas sean una herramienta eficaz para la megora continua ddl sistema.
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