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1.- OBJETO DEL PROYECTO.-

El objeto de este proyecto es implantar un sistema de calidad
en una empresa de servicios dedicada a la realizacion de proyectos,
direcciones de obra y ejecucién de instalaciones de productos
petroliferos liquidos y de energia eléctrica para de esta forma
normalizar los procedimientos de trabajo y conseguir la excelencia
del producto que demanda el cliente y por tanto mejorar la cuota de
mercado a base de anadir valor a los productos de esta empresa y
por ello ser mas competitivos que es la finalidad de toda

organizacion productiva.



2.- INTRODUCCION.-

G. P. V. S. L. es basicamente una empresa de servicios de
ingenieria que comenzo a desarrollar su actividad de ingenieria de
proyectos fundamentalmente en el afio 1.992.

La buena implantacién en el mercado, la excelente atencion
del cliente y el cambio del mercado en la demanda de servicios han
propiciado que G.P.V. SL. amplie su actividad a la realizacion de
Direcciones de obras asi como a la ejecucion de instalaciones de
productos petroliferos liquidos y de energia eléctrica
fundamentalmente, desarrollando en la actualidad estos tres tipos
de actividades .

Una vez consolidada la empresa y debido al constante
crecimiento de la actividad y de los re4cursos se hace necesario
normalizar los procedimientos de trabajo para homogeneizar todos
los procesos y obtener una mayor excelencia en el producto y una
mejor atencion al cliente, por lo tanto se toma la decision de
implantar un Sistema de Calidad de acuerdo con la norma UNE-EN-
ISO 9001:2000.

En la actualidad G.P.V. SL. esta ubicada en 300 m2. de la
primera planta del Edificio Empresarial Aljarafe sito en Avda. de la
Arboleda s/n oficina n°® 5 de Tomares (Sevilla). Hoy en dia cuenta
con una plantilla de 15 trabajadores entre personal técnico y de
administracion que tienen amplia experiencia y cualificacion para

dar soporte a sus mas de 150 clientes en Andalucia y Extremadura.



La norma UNE-EN-ISO 9001: 2000 que vamos a aplicar a
G.P.V. SL. es el resultado de la evolucion de otras normas

anteriores que podemos estructurar de la siguiente forma:

a) Modelo inicial ISO 9000/94 y razones para el cambio.-

Sea cual sea la definiciéon que se adopte de la calidad, cada
empresa no debera tener mas que una definicién, ademas,
esta tendra que ser comprendida por todo el personal.
Partiendo de esta premisa, era necesario el superar ciertas
barreras y acercar las normas de calidad al concepto y los
principios de la calidad total (el cliente marca las
especificaciones y requisitos del producto; haciendo las
cosas bien a la primera se reduciran los costes;
identificando y eliminando errores evitaremos los rechazos;
y , se realizara solo aquello que afade valor al producto).
Para poder conseguir esto habia que ampliar el ambito de
estudio y aplicacién de los tres ejes de desarrollo de la
calidad (técnico, econdémico y humano), y con especial
hincapié el humano.

A efectos de implantacién, el modelo del afio 94 era
dificiilmente aplicable a todos los tamarfios y tipos de
organizacion y , en concreto, resultaba especialmente
complejo para pequefas empresas y para empresas de

servicios.



b)

Por ultimo, otros aspectos que podemos citar como
negativos serian: que presentaba demasiado énfasis en la
burocracia, todo ello acompafado de una falta de
simplificacion vy claridad en la norma; que se convertia en
una norma dificil de acomodar en la empresa; que creaba a
las empresas una gran demanda de consultaria, y que

ademas tenia una falta de compatibilidad con la ISO 14001.

Introduccion y desarrollo 1ISO 9000.

Una vez identificadas las necesidades de los usuarios cada
vez se hacia mas imprescindible una norma orientada a un
unico proceso, capaz de ser integrada con otros Sistemas
de Gestion, que dispusieran de una adecuada
adaptabilidad al tipo de producto y al alcance operacional,
con énfasis en la mejora continua, mas facil de acomodar e
implantar en cualquier empresa y sobre todo que fuese
focalizada a los beneficios del cliente. Todas estas
necesidades se pretenden satisfacer con la nueva ISO
9000/2000.

1.- Conceptos basicos.

Para poder comprender la nueva norma se hace

imprescindible el manejar tres conceptos basicos:

- Proceso: La ISO 9000: 2000 lo define como “un sistema
de actividades que utiliza recursos para transformar
insumos (input) en productos (output)”.

La norma requiere que la organizacion “identifique los

procesos necesarios para el sistema de gestion de la



calidad y su aplicacion a través de la organizacion”, que
“determine la secuencia e interaccion de estos procesos”
y, ademas, pide a la organizacion la “planificacion y
desarrollo de los procesos necesarios para la realizacion
del producto”.

Gestion por procesos : Es un enfoque que consiste en la
revision sistematica y continua de todos los procesos
de una organizacion, a fin de identificarlos, establecer su
mision, describir sus elementos basicos y restricciones,
representarlos graficamente, medir sus caracteristicas y
someterlos a un proceso de seguimiento y mejora
continua con el proposito de eliminar sus deficiencias
cronicas y sus causas.

Esta revision produce una mejora continua de la calidad
en los procesos por una disminucion progresiva de
faltas, defectos y repeticiones que trae como
consecuencia la eliminacion de las deficiencias en el
producto, la reduccibn de sus costes vy,
simultdneamente, un incremento en la motivacion y
satisfaccion de todos los involucrados.

Sistema de Gestion : En la norma las organizaciones
pueden ser consideradas como “Sistemas Socio-
Técnicos”, es decir, son sistemas que estan formados
por un grupo de personas, trabajadores (Sistema
Social), cuyo objetivo es lograr un fin comun aplicando
una serie de factores tecnoldgicos (Sistema Técnico).
Por lo tanto, podemos considerar a la empresa como

una integracion de procesos multiples y complejos que



actuan entre si y el medio, en la busqueda de un

equilibrio.

2.- El Sistema de Gestion de la Calidad.

Un Sistema de Calidad es la estructura organizativa, las

responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los

recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de la

Calidad.

Los aspectos mas relevantes de la norma ISO 9000/2000

en cuanto a los fundamentos del Sistema de Calidad

serian:

- que la adopcién del Sistema es una decision estratégica;

- que cada Sistema debe ser especifico de cada empresa
(no uniformidad);

- que los requisitos del Sistema son complementarios a
los del producto;

- que se pretende la mejora continua del Sistema

mediante el enfoque basado en procesos.

3.- Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.
Gracias a la incorporaciéon de la nueva ISO 9000/2000
conseguimos tener una sola norma de requisitos del
sistema de Gestion de la calidad. La norma establece los
requisitos aplicables cuando la organizacién: necesita
demostrar su capacidad para suministrar de forma
coherente productos que cumplan los requisitos
reglamentarios y del cliente y , aspira a aumentar la
satisfaccion del cliente aplicando eficazmente el sistema

con la inclusiéon de los procesos para la mejora continua.



Los requisitos son genéricos y se pretende su aplicacion
total, pero cuando debido a la naturaleza de la
organizacion o de su producto algun requisito no pudiese
aplicarse podria excluirse siempre que no: sea un requisito
del capitulo 7 o afecte a la capacidad o responsabilidad de
suministrar productos conformes.

Los requisitos generales y de la documentacion, propios

del Sistema de Gestion de la Calidad, se agrupan en un

solo bloque, que indica por un lado, que “la organizacién
debe establecer, documentar, implantar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente
su eficacia de acuerdo con los requisitos” y, por otro lado,
lo que debe incluir su documentacion y la forma de
controlarlo.

Para el resto de los requisitos la ISO 9001/2000 establece

una nueva estructura de requisitos agrupados en 4

blogues, cuyas aportaciones fundamentales son:

- Responsabilidad de la direccion. Se presta una atencion
especial al tratamiento de la informacién, como aspecto
fundamental para la mejora continua. Esto se traduce en
la comunicacion interna que debe ser asegurada por la
direccion y, en la revision por la direccion que incluye
elementos para la informacion de entrada y la
informacion de salida (resultados) de dicha revision.
Ademas se enfatiza en todo lo relacionado con el
enfoque al cliente, para garantizar uno de los pilares
basicos de la norma: la satisfaccion del cliente; y se
abordan los objetivos de calidad de forma mas explicita,

debiendo precisarse todos los necesarios para alcanzar



los requisitos del producto, haciéndolo en los niveles
pertinentes y de manera que sean medibles y coherentes
con la politica de calidad.

- Gestidon de Recursos. Dentro de este bloque podriamos
citar como un nuevo requisito el del ambiente de trabajo,
ya que establece que la organizacion determinara y
gestionara las condiciones del mismo para lograr la
conformidad del producto.

Otros elementos que desarrolla mas la nueva norma son
todos los relacionados con la competencia y
sensibilizacion del personal: habra que determinar las
competencias necesarias, formar, evaluar la formacion y
mantener actualizados los registros de la competencia.
En lo que hace referencia a las infraestructuras se
incluyen servicios asociados, servicios de apoyos y
equipos para los procesos (tanto hardware como
software).

- Realizacion del producto. En un principio, en este
bloque no se incorporan nuevos requisitos como tales,
pero también surgen algun tipo de modificaciones que
complementan lo que indicaba la antigua norma.
Especial mencion requieren, en este sentido, toda la
determinacién de los requisitos del producto, ademas de
los especificados por el cliente (los no especificados por
el cliente, pero necesarios para la utilizacion prevista; los
legales; y otros).

También aqui se refuerzan los aspectos de
comunicacioén, en concreto con el cliente, incluyendo la

retroalimentacion.



En el apartado de compras, se potencia el proceso de
evaluacion y seleccion de los suministradores;
procurando definir claramente todos los criterios a
utilizar en dicho proceso. Y se complementa la
informacion requerida de las compras o de la
subcontratacion.

Por dltimo, dentro de la realizacion del producto, nos
encontramos con que en la validacién de los procesos
se deben establecer una serie de disposiciones: criterios
para revisar y aprobar los procesos; aprobacion de
equipos y calificacion del personal; uso de métodos y
procedimientos especificos; requisitos aplicables para
los registros; revalidacion.

Medicion, Analisis y Mejora. Como cuestion general, que
abarcaria a todo el bloque, se especifica la necesidad de
demostrar la conformidad del producto y, asegurar la
conformidad y mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de calidad.

En la medicién y seguimiento, vuelve otra vez a resaltar
la importancia de la informacion; en este caso, la relativa
a la percepcion del cliente. Habra que establecer
meétodos para obtener y utilizar esa informacion y asi
conseguir la satisfaccion del cliente.

Ademas deberé aplicarse los métodos adecuados para
el seguimiento, cuando sea aplicable, la medicién de los
procesos del sistema.

Por lo que se refiere al analisis de los datos,
destacariamos la necesidad de analizar aquellos que

den informacion sobre la satisfaccion del cliente.



Y, por ultimo, la planificacion para la mejora continua
debe ser pieza fundamental. La organizacion debe
mejorar continuamente la eficacia del sistema por medio
de la utilizaciéon de: la politica de calidad, los objetivos,
las auditorias internas, el analisis de los datos, las
acciones correctivas y preventivas y , la revision por la
direccion.

Como podemos observar las principales aportaciones
gue la nueva version 2000 incluye en sus requisitos se
centran fundamentalmente en tres lineas de actuacion:
- Mejora Continua.

- Orientacion a Procesos.

- Orientacion a la Satisfaccion del Cliente

4.- Implantacion del Sistema de Calidad.

Para llevar a cabo la correcta implantacion del sistema en
una organizacion habra que basarse en un proceso
cerrado, no lineal, que incluya las siguientes fases:
planificar, actuar, verificar y corregir.

El proceso logico de implantacion deberd comenzar por el
analisis de la situacion presente de la organizacion para
detectar el margen de distancia con la norma.

La segunda etapa seria la que incluiria la planificacion y la
organizacion necesaria para ejecutar la implantacion del
sistema. Se establecera el plan de accion para alcanzar en
un plazo y a un coste razonable la conformidad con la
norma; este plan se traducira en la correspondiente politica
de calidad que asegure el compromiso y la participacion

de la direccion; se asignaran tanto la autoridad como la



responsabilidad necesaria en cada nivel para la
consecucion de los objetivos y, se creara un equipo de
trabajo que defina el sistema de calidad y haga el
seguimiento de su implantacion.

La tercera etapa incluira todo el proceso de documentacion
del sistema de calidad, que supone la elaboracién del
manual de calidad, la de los procedimientos (la norma nos
exige 6 procedimientos documentados) y la de los
documentos requeridos por la empresa.

Una vez que se dispone de la documentacion del sistema
habréa que abordar la capacitacion del personal de la
organizacion para conseguir la implantacion del sistema; vy,
establecer alguna medida de como se esta realizando
dicha implantacién, para asegurarnos que la direccion esta
informada sobre todo el proceso.

Por dltimo, antes de introducirse en le proceso de
certificacion, sera util el llevar a cabo una auditoria para
comprobar que realmente la organizacion ejecuta las
actividades relacionadas con la calidad segun lo

establecido en la norma.

c) Conclusiones.-

La nueva Norma mas que una norma pretende ser un modelo
de Gestidn y, en ese sentido esta mas alineada con otros
modelos como QS 9000, modelo europeo EFQM, etc....

Es capaz de integrar y ser integrada con otras normas o
modelos como el de Gestion Ambiental (ISO 14001) y de
Seguridad Laboral (BS-8800).



Proporciona mas “independencia” de la fabricacion y es mas
facil de aplicar a los servicios por lo que da una mayor
adaptabilidad a empresas, de todas las actividades y
tamarfos. Definitivamente es una norma mas util para los

Gerentes de las empresas.

3.- MODELO DE LA APLICACION DEL SISTEMA.-

El proceso productivo del sistema se apoya en una documentacion
de control y seguimiento cuyos modelos se relacionan y se
adjuntan:

- Ficha Inicial de Trabajo

- Oferta

- Ficha Contractual o Contrato

- Trabajos terminados

- Prevision de Gastos

- Albaran

- Factura

- Control de Facturacién

- Control de Gastos

- Gestidon de cobro

- Proveedores

- Registros y documentos del Sistema de Gestion de Calidad



4.- CONCLUISIONES.-

Con esta documentacion se pretende dar una idea clara de la
dimension de GPV S.L. como empresa de servicios de ingenieria de
proyectos, direcciones de obra y ejecucion de instalaciones que con
el objeto de atender mejor a su mercado, reglamentar su
procedimiento de trabajo y alcanzar la excelencia de sus productos
ha estimado oportuno implantar el Sistema de Gestion de la Calidad
de acuerdo con la norma UNE-EN-ISO 9001:2000 siendo certificado
a su vez el sistema de calidad por ECA S.A. (Entidad de
Certificacion y Aseguramiento S.A.).

Por lo tanto se espera que este esfuerzo por mejorar el proceso de
trabajo se traduzca en una mayor competitividad de la empresa

gracias a la racionalizacion de costes y la mejora en la produccion.
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trabajadores contra los riesgos relacionados con la
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