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PFC Sistema de Gestion de la Calidad en C(')mcal

La Norma ISO 9001, es una buena forma de mejorar el resultado final
de la organizacion, sin incurrir en elevados costes, mediante la accion
interna sobre la organizacion y componentes de la empresa.

Obtener la certificacion ISO 9001, es tarea de todos los integrantes
de la empresa, y produce satisfaccion entre sus miembros.

La certificacion ISO 9001, es sinénimo de buenos productos y
garantia de calidad.

El proceso que se sigue para obtener la certificacion del sistema es el
gue se muestra en el siguiente esquema:

Salicitud de infermacidn g

Cirganismo de Certificacidn

Esludio de |la doecumsaniacidn

Entidad da Inspeccidn

Wisita a las instalaciones y loma de muestras

Laboratorio de ensayo

Ensayo de los productos

Crganismo de Certificacidn

Evaluacidn de los
resultados respecto
norma especificacidn
tacnica

Mo conforma

Organisma de Cartficacidn

Concesidn del Cerbficado I

#PROCESOS PARA LA CERTIFICACION DEL SISTEMA
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a los clientes, proveedores, y al publico en general, la consecucion de la
certificaciéon. El uso de estas marcas debe ser tal que no induzca a error
sobre la organizacion certificada, sus actividades, productos, servicios y
centros, asi como sobre el hecho de que el objetivo de la certificacion es
el Sistema de Gestibn de la Calidad de una organizacion y no sus
productos o servicios.

Las certificaciones son concedidas si se cumplen los requisitos
determinados por la empresa y la compaiiia de certificacién: es garantia
de calidad.

Temporalmente, en principio cada afio, las empresas se ven
sometidas a una auditoria por parte de la empresa de certificacion a la
que se le exigen los mas altos niveles de honradez, seriedad, fiabilidad y
experiencia.

Dicha auditoria va a exigir una mejora de los resultados respecto a la
auditoria anterior, por lo que es requisito indispensable para renovar la
certificacion haber mejorado la calidad del producto.

Para evaluar el Sistema de Gestidén de la Calidad, hay 4 preguntas
basicas que deberian formularse en relacion con cada uno de los
procesos que es sometido a la evaluacion:

1) ¢Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso?
2) ¢Se han asignado las responsabilidades?

3) ¢Se han implementado y mantenido los procedimientos?

4) ¢Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?

Si no se supera la auditoria en determinados plazos e intentos, se
pierde la certificacion.

La certificacion, es garantia de calidad. Es demandada por los
consumidores, y por las empresas certificadas. Estas empresas suelen
exigir la misma certificacion a sus proveedores que permita a ambos
mejorar y prosperar mediante productos de elevada calidad.

Esta estrategia de gestion de la calidad es la que se considera 6ptima

para lograr estos objetivos. Y aunque no se esté certificado, es a lo que
todas las empresas deben de aspirar y lograr.
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- Servir de guia y marco de referencia permanente a las personas
de la organizacion sobre sus actuaciones en el marco de la
calidad.

- Procurar una vision global del SGC a todos los grupos de interés
de la organizacion.

- Establecer las bases del desarrollo, funcionamiento y mejora del
SGC.

Una vez realizada la implantacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, y tras al menos 6 meses de funcionamiento del mismo, el
siguiente paso sera la certificacion del Sistema.

Para ello COMCAL tiene previsto consultar con diversas entidades
acreditadas los presupuestos y requisitos necesarios para la certificacion
del sistema, y una vez obtenidos procederd al estudio de los mismos,
seleccionando para la certificacion aquella entidad que ofrezca la mejor
relacion entre el coste y la experiencia en este tipo de servicios.

Al menos se consultara a 5 entidades acreditadas.

La accion de Certificacion de Sistemas de Gestion implica que, una
entidad acreditada e independiente de las partes interesadas manifiesta,
tras un proceso de evaluacién, que cierto proceso o servicio debidamente
identificado es conforme con una norma u otro documento normativo, en
este caso con la Norma UNE EN ISO 9001:2000. Como consecuencia de
lo anterior se expide un certificado que identifica exactamente la
organizacion que ha sido certificada, asi como los centros de trabajo,
actividades, servicios y productos incluidos en el alcance de la
certificacion.

La certificacion en la Norma 9001, es un documento con validad
legal, expedido por una entidad acredita. Y que certifica, que la empresa
cumple las mas estrictas normas de calidad, en aras a una mejora de la
satisfaccion del cliente.

En el caso de la certificacion del sistema de gestion de una
organizaciéon conforme a la serie UNE EN ISO 9000, la entidad
acreditada permite el uso de determinados logotipos que pueden ser
utilizados por las organizaciones con fines publicitarios o para comunicar
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A Contar con una descripcion detallada de la empresa que permita
la adopcidn de nuevas técnicas, procedimientos y personal que
contribuyan a la mejora continua de los productos y servicios
dispensados por COMCAL.

A Involucrar al personal, fomentando su contribucidon positiva y
motivacion.

A Formacion del personal en los conceptos de Calidad, en sus
métodos de trabajo y en la mejora continua.

A Clientes y usuarios se beneficiaran recibiendo los productos y/o
servicios que seran:

- Conformes con los requisitos
- Fiables

- Disponibles cuando sea necesario

A El personal de la organizacidon se beneficiard mediante:

- Mejores condiciones de trabajo

- Incremento de la satisfaccion del trabajo
- Mejora de la seguridad e higiene

- Aumento de moral

- Mejora de estabilidad del puesto de trabajo

Asi, el enfoque del Sistema de Gestion de la Calidad (basado en los
principios que se explican en el punto 1.3 de la presente Introduccion)
PERMITE a la organizacion:

= |dentificar sus fortalezas y debilidades
= Posibilitar la evaluacién frente a modelos genéricos
= Proporcionar una base para la mejora continua

« Posibilitar el reconocimiento externo

En lineas generales, lo que PERSIGUE el tener un Sistema de
Gestion de la Calidad en la empresa es:
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9. CONCLUSIONES

El objetivo del presente proyecto es el Desarrollo de un Sistema de
Gestidn de Calidad en base a la Norma UNE EN ISO 9001:2000.

El desarrollo del mencionado sistema, asi como su posterior
implantacion y certificacion, aportan a la empresa COMCAL las
siguientes VENTAJAS::

A Tener implantado un sistema de Calidad que asegura y garantiza
la Calidad del servicio de forma sistemética y objetiva, acorde con
una norma de referencia internacional como es la ISO 9001, que
documenta y sistematiza las principales actividades de la empresa
que afectan a la Calidad y que permite el reconocimiento externo.
Se cuenta con un sistema eficaz de administracibn que agrega
valor a la organizacion, y que permite asegurar a los clientes el
constante esfuerzo de COMCAL por cumplir y elevar los
estandares de calidad de los productos y servicios, para asi
satisfacer sus necesidades presentes y futuras.

A [dentificar, documentar y optimizar los procesos basicos del
negocio de la empresa y tener objetivos concretos para cada uno,
coherentes con la Politica de Calidad definida por y para la
empresa y con los Objetivos cuantificables de Calidad.

A Estandarizar y sistematizar procedimientos habituales y repetitivos
para garantizar su Calidad, dotando a la organizacién de una
herramienta que especifique las responsabilidades de cada area
de trabajo con el fin de evitar solapamientos en las competencias
de las mismas.

A Controlar los procesos de prestacion del servicio mediante el
seguimiento de indicadores y registros que permiten conocer las
anomalias que se producen en el desempefio de los mismos y
gue permiten adoptar medidas para corregir dichas desviaciones,
dotando a la organizacion de una guia de actuacion que prevenga
la aparicion de no conformidades vy, si éstas ya se han producido,
adoptar las medidas necesarias para la correcta resolucion de las
mismas.
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A través del procedimiento PGC_85.2 “Gestion de las no
conformidades: acciones correctivas y preventivas”, COMCAL asegura
gue el producto / servicio que no es conforme con los requisitos, es
identificado y controlado para prevenir una utilizacion o entrega no
intencionada.

En dicho procedimiento se describe cémo puede tratarse el producto
/ servicio no conforme:

< Tomando acciones para eliminar la no conformidad
detectada,;

< Autorizando su uso, liberacibn o aceptacion bajo
concesion por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente;

< Tomando acciones para impedir su uso o aplicacién
originalmente previstos.

Como se ha indicado con anterioridad, la mejor manera de detectar el
producto / servicio no conforme que afecta directamente al cliente es a
través de las quejas / reclamaciones y sugerencias que éste curse, y que
de hecho son la base del seguimiento y control de los procesos
gestionados por COMCAL, (tal y como se explica en el capitulo 6 del
presente Proyecto).
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= Propiedades depositadas en consignas, a la entrada del
recinto, tal y como se explica en el PO-006 “Consignas y sillas
de ruedas”.

= Vehiculos estacionados en el parking, tal y como se describe
en el PO-005 “Aparcamientos”. Hay que sefalar que la
empresa que gestiona la seguridad en todo el recinto del
parque tecnoldgico “Aerdpolis” depende de la Sociedad
gestora del Parque, no siendo por lo tanto competencia de
COMCAL, aunque si existe una coordinacion entre ambas
empresas.

= Objetos perdidos, que se gestionan segun lo descrito en el
PO-002 “Objetos perdidos”.

Para estos tres procedimientos se realiza el seguimiento de los
productos “propiedades del cliente” de la forma indicada en cada uno de
ellos (ver capitulo 10 “Anexos: Procedimientos operativos”).

Relativos a los otros servicios desarrollados por COMCAL, la
organizacién tiene establecidos procedimientos documentados para
describir los criterios y responsabilidades asociados a la identificacion,
almacenamiento, proteccibn y manipulacion de los productos
alimenticios, materiales y repuestos, asi como los articulos de venta
necesarios para asegurar que durante el proceso interno y la entrega final
del servicio, se mantiene la conformidad con los requisitos del producto.

Estos procedimientos son:

e PO _104 “Restauracion: Compras internas y almacenes
secundarios”

* PO_105 “Restauracion: Compras externas y almacén general”
* PO-009: “Compras externas de Tienda”

 PO-010 “Compras generales e inversiones”
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7. SEGUIMIENTO DEL PRODUCTO

Las actividades de seguimiento y medicién relacionadas con la
calidad, a través de las distintas etapas de los procesos, se encuentran
definidas en el Manual de Gestion de Calidad, en los Procedimientos de
Gestibn de la Calidad, Procedimientos Operativos y demas
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de COMCAL. En el
capitulo 10 del presente Proyecto se proporciona una relacion de todos
estos procedimientos y documentos en el anexo “Listado de la
documentacion en vigor”.

En dichos procedimientos se describen los criterios vy
responsabilidades asociados a los métodos apropiados para medir y
hacer un seguimiento de las caracteristicas de los productos / servicios, y
para verificar que se cumplen los requisitos especificados para ellos en
las etapas adecuadas de la realizacidon / prestacion de los mismos, asi
como la integridad de los mismos.

Se debe verificar el cumplimiento de los requisitos especificados para
el producto y / o servicio, que proporcionen evidencia de la conformidad
con los criterios de aceptacion. Este cumplimiento se valorara también a
partir de la informacién que el cliente proporciona a través de las quejas /
reclamaciones y sugerencias.

Dadas las actividades desarrolladas por la empresa COMCAL, para
el suministro de sus productos y prestacion de servicios objeto del
alcance del presente Sistema de Gestion de la Calidad, se consideran
una serie de propiedades del cliente, para el desarrollo de sus
actividades.

Estas propiedades no son sometidas a ninguna transformacion ni
modificacién, sino que simplemente son objetos / propiedades que
durante un determinado periodo de tiempo estan bajo la custodia de la
empresa, sin que ésta los incorpore a ningun proceso productivo.

COMCAL tiene establecidos procedimientos documentados para
describir los criterios y responsabilidades asociados a la identificacion,
preservacion, proteccion y manipulacion de los productos considerados
para asegurar que durante el proceso interno de prestacion del servicio y
la devolucién final del producto, se mantiene la integridad de dichos
productos, que son:
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Para facilitar la evaluacion semanal / quincenal / mensual (segun
definicién) de los indicadores, se introducen todos los valores en una
tabla “Registro de Indicadores”, cuyo formato ha sido disefiado para
permitir una vision cémoda y clara de los valores adoptados por los
indicadores para cada periodo a evaluar, y en la que se han introducido
férmulas que permiten calcular los porcentajes que indican si los valores
son o no admisibles.

Dicha tabla se adjunta en el correspondiente anexo “Registros:

Documentos de referencia para la toma de indicadores”, en el Capitulo 10
del presente Proyecto.
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AREA:

RESTAURACION

REGISTRO QUE SE OBTIENE: N° COMENSALES ATENDIDOS

DEFINICION DEL INDICADOR: Cantidad de comensales atendidos en las
horas “punta” (de 13.00 a 15.30 horas) en un tiempo inferior a 5 minutos. Sé6lo
se considera la toma de comandas al cliente. Cumpliéndose este indicador
para las horas punta, se garantiza su cumplimiento el resto de la jornada.

VALOR DE REFERENCIA: COMCAL se aplica un minimo del 90 % del total
de clientes atendidos cada dia en cada unidad en un tiempo igual o inferior a
5 minutos.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: Este dato se registra y se obtiene
automaticamente en el TPV de cada unidad, tomado por el encargado de
cada unidad bajo la supervisién del responsable de calidad.

PERIODICIDAD DEL REGISTRO: Este registro se realiza cada vez que se
atiende a un cliente, de manera visual, y se anota en el apartado
correspondiente del programa informatico que gestiona la toma de comandas.

EVALUACION DEL INDICADOR: Una vez cada semana el Responsable de
Calidad analiza cuantas veces no se ha logrado atender a mas del 90 % de
clientes en menos de 5 minutos en cada unidad en ese periodo, asi como los
motivos (si es que pueden establecerse), y en caso de incumplimiento del
valor limite tomara las medidas oportunas, dejando constancia por escrito de
todo ello para mostrarlo y justificarlo en la reunién mensual con la Direccion.

AREA:

RESTAURACION (ALMACEN GENERAL)

REGISTRO QUE SE OBTIENE: INCIDENCIAS EN PEDIDOS

DEFINICION DEL INDICADOR: N ° de incidencias que se producen en los
pedidos suministrados a COMCAL, como productos en mal estado o
caducados, retrasos en la entrega...

VALOR DE REFERENCIA: COMCAL se aplica un méaximo del 20 % sobre el
total de pedidos en un mes.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: Todos los datos relativos a proveedores
guedan registrados en el programa informatico que gestiona el almacén, y
una vez al mes son enviados al responsable de calidad para su analisis.

PERIODICIDAD DEL REGISTRO: Este registro se realiza cada vez que se
recibe un pedido y éste no es conforme.

EVALUACION DEL INDICADOR: Una vez cada mes el Responsable de
Calidad analiza cuantas veces se ha superado el ndmero maximo de
incidencias en los pedidos del almacén general, asi como los motivos, y en
caso de incumplimiento del valor limite tomara las medidas oportunas,
dejando constancia por escrito de todo ello para mostrarlo y justificarlo en la
reunion mensual con la Direccién.
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AREA:

RESTAURACION

REGISTRO QUE SE OBTIENE: DISPONIBILIDAD DE PRODUCTOS

DEFINICION DEL INDICADOR: Productos de la oferta gastronémica que no
estan disponibles al publico en el momento en que el cliente los solicita.

VALOR DE REFERENCIA: COMCAL se aplica un maximo del 10 % de
productos no disponibles, ya que al tratarse de un muestreo no se admiten
porcentajes mayores.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: Registro de muestreo visual de 20
productos que realiza el Responsable de Calidad.

PERIODICIDAD DEL REGISTRO: Este registro se realiza semanalmente.

EVALUACION DEL INDICADOR: Una vez cada quince dias el Responsable
de Calidad analiza cuantas veces se ha incumplido el indicador en ese
periodo, asi como los motivos, y en caso de incumplimiento del valor limite
tomara las medidas oportunas, dejando constancia por escrito de todo ello
para mostrarlo y justificarlo en la reunion mensual con la Direccion.

AREA:

RESTAURACION

REGISTRO QUE SE OBTIENE: TIEMPOS DE ESPERA

DEFINICION DEL INDICADOR: Tiempo que el cliente tarda en ser atendido
desde el momento en que entra en una unidad de restauracion o se acerca a
la barra, tanto para pedir como para ser cobrado, para acceder a los
servicios, para realizar una consulta al operario...

VALOR DE REFERENCIA: COMCAL se aplica un maximo de 5 minutos de
tiempo de espera.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: Registro disefiado a tal efecto que es
tomado por el encargado de cada unidad bajo la supervisién del responsable
de calidad.

PERIODICIDAD DEL REGISTRO: Este registro se realiza cada hora, de
manera visual, y se anota en el registro correspondiente.

EVALUACION DEL INDICADOR: Una vez cada semana el Responsable de
Calidad analiza cuantas veces se ha superado el tiempo maximo de espera
en cada unidad en ese periodo, asi como los motivos, y en caso de
incumplimiento del valor limite tomara las medidas oportunas, dejando
constancia por escrito de todo ello para mostrarlo y justificarlo en la reunion
mensual con la Direccion.
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EVALUACION DEL INDICADOR: Una vez cada semana el Responsable de
Admisiones analiza cuantas llamadas se han quedado sin contestar en
relacion al total de llamadas recibidas en ese periodo, asi como los motivos, y
en caso de incumplimiento del valor limite tomara las medidas oportunas,
dejando constancia por escrito de todo ello para mostrarlo y justificarlo en la
reunion mensual con la Direccion.

AREA:
REGISTRO QUE SE OBTIENE: STOCK
DEFINICION DEL INDICADOR: Niveles de stock del lineal de ventas.
VALOR DE REFERENCIA: COMCAL se aplica un minimo del 50 % de la
capacidad del lineal, debido a que se trata de un registro por muestreo.
DOCUMENTO DE REFERENCIA: Registro de muestreo visual de 10
<D’: productos, que realiza el Responsable de Calidad.
E PERIODICIDAD DEL REGISTRO: Este registro se obtiene una vez a la
= semana.
EVALUACION DEL INDICADOR: Una vez cada quince dias el Responsable
de Calidad analiza cuantas incidencias se han cursado ese periodo, asi como
los motivos, y en caso de incumplimiento del valor limite tomara las medidas
oportunas, dejando constancia por escrito de todo ello para mostrarlo y
justificarlo en la reunion mensual con la Direccion.
AREA:
REGISTRO QUE SE OBTIENE: ETIQUETADOS
DEFINICION DEL INDICADOR: Productos de la tienda sin etiquetado ni
precio especificado o con etiquetado erréneo.
VALOR DE REFERENCIA: COMCAL se aplica un maximo del 5 % de
productos en exposicion con anomalias en el etiquetado, ya que se trata de
< un registro por muestreo.
% DOCUMENTO DE REFERENCIA: Registro de muestreo visual de 20
'l":J productos que realiza el Responsable de Calidad.

PERIODICIDAD DEL REGISTRO: Este registro se realiza semanalmente.

EVALUACION DEL INDICADOR: Una vez cada quince dias el Responsable
de Calidad analiza cuantas incidencias se han cursado ese periodo, asi como
los motivos, y en caso de incumplimiento del valor limite tomara las medidas
oportunas, dejando constancia por escrito de todo ello para mostrarlo y
justificarlo en la reunion mensual con la Direccion.
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EVALUACION DEL INDICADOR: Una vez cada quince dias el Responsable
de Admisiones analiza cuantas sugerencias se han cursado ese periodo, asi
como las respuestas cursadas, identificando si han transcurrido mas de diez
dias entre la sugerencia y la repuesta, en cuyo caso tomara las medidas
oportunas, dejando constancia por escrito de todo ello para mostrarlo y
justificarlo en la reunion mensual con la Direccion.

AREA:

ADMISIONES

REGISTRO QUE SE OBTIENE: CONSIGNAS

DEFINICION DEL INDICADOR: N° de incidencias en las consignas. Se
considera una incidencia cualquier deterioro o extravio que un cliente pueda
sufrir en los objetos depositados en las consignas, a la entrada del recinto,
cuando por razones de seguridad no esta permitida la entrada de dichos
objetos en el Parque.

VALOR DE REFERENCIA: COMCAL se aplica un maximo de dos incidencias
al dia en relacion a las consignas.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: Informe Diario de Admisiones, en el que se
recogen las posibles incidencias que puedan ocurrir con las consignas.

PERIODICIDAD DEL REGISTRO: Este registro se obtiene como minimo
diariamente, cada vez que se registra una incidencia.

EVALUACION DEL INDICADOR: Una vez cada semana el Responsable de
Admisiones analiza cuantas incidencias se han cursado ese periodo, asi
como los motivos, y en caso de incumplimiento del valor limite tomara las
medidas oportunas, dejando constancia por escrito de todo ello para
mostrarlo y justificarlo en la reunién mensual con la Direccion.

AREA:

ADMISIONES

REGISTRO QUE SE OBTIENE: LLAMADAS

DEFINICION DEL INDICADOR: % de llamadas perdidas sobre llamadas
totales recibidas. Mediante registro de sistema automatico de llamadas queda
constancia de cuantas llamadas se han pasado a la OAC de COMCAL desde
la central de reservas del Parque y cuantas han sido atendidas.

VALOR DE REFERENCIA: Se considera incumplimiento perder mas del 20 %
de llamadas mas de dos veces por semana.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: Sistema automatico de llamadas.

PERIODICIDAD DEL REGISTRO: Este registro se obtiene diariamente de
manera automatica, quedando registrado en el sistema informatico.
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AREA:

ADMISIONES

REGISTRO QUE SE OBTIENE: RECLAMACIONES

DEFINICION DEL INDICADOR: N° de reclamaciones fuera del plazo de
contestacion.

VALOR DE REFERENCIA: Por ley esta determinado este plazo en 10 dias,
de manera que COMCAL pretende cursar las respuestas en un plazo inferior
a éste.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: Archivo de contestaciones, en el que
gueda constancia de las contestaciones aplicadas a cada reclamacion,
realizadas por el Responsable de Admisiones. Se mantiene al menos una
copia de la respuesta enviada al cliente, que incluye los datos del mismo,
fecha y explicacion dada.

PERIODICIDAD DEL REGISTRO: Este registro se obtiene como minimo
diariamente, cada vez que se contesta a una reclamacion.

EVALUACION DEL INDICADOR: Una vez cada quince dias el Responsable
de Admisiones analiza cuantas reclamaciones se han cursado ese periodo,
asi como las respuestas cursadas, identificando si han transcurrido mas de
diez dias entre la reclamacion y la repuesta, en cuyo caso tomara las
medidas oportunas, dejando constancia por escrito de todo ello para
mostrarlo y justificarlo en la reunién mensual con la Direccién.

AREA:

ADMISIONES

REGISTRO QUE SE OBTIENE: SUGERENCIAS

DEFINICION DEL INDICADOR: Tiempo de contestacion de sugerencias. Se
considera sugerencia aquélla observacion realizada por el cliente que
muestra su desagrado con algun servicio o actividad realizada por COMCAL
sin que llegue a cursarse como reclamacion, o aquélla observacién para
felicitar una actuacion de la empresa, y que COMCAL asume es merecedora
de una respuesta.

VALOR DE REFERENCIA: Asi como para las reclamaciones por ley esti
determinado este plazo en 10 dias, COMCAL asume el compromiso de
cumplir estos plazos también para las respuestas a las sugerencias hechas
por los clientes.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: Archivo de contestaciones, en el que
queda constancia de las contestaciones aplicadas a cada sugerencia,
realizadas por el Responsable de Admisiones. Se mantiene al menos una
copia de la respuesta enviada al cliente, que incluye los datos del mismo,
fecha y explicacion dada.

PERIODICIDAD DEL REGISTRO: Este registro se obtiene como minimo
diariamente, cada vez que se contesta a una sugerencia.
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AREA:

TODAS LAS AREAS

REGISTRO QUE SE OBTIENE: RECLAMACIONES

DEFINICION DEL INDICADOR: Ne de reclamaciones por el mismo motivo

VALOR DE REFERENCIA: No se permite mas de una reclamacion por el
mismo motivo en la misma semana. Aqui se excluye la misma reclamacién
interpuesta por dos o0 mas miembros de un mismo grupo, ya que en ese caso
s6lo se contabiliza como una reclamacion.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: En el informe diario de admisiones queda
constancia de las reclamaciones que se han cursado cada dia, asi como del
motivo de las mismas. A este informe son traspasadas al final de cada
jornada por el personal de admisiones a partir de las Hojas de
Reclamaciones, las cuales serdn archivadas en el correspondiente
documento.

PERIODICIDAD DEL REGISTRO: Las reclamaciones se registran cada dia.

EVALUACION DEL INDICADOR: Una vez por semana el Responsable de
Admisiones analiza cuantas reclamaciones se han cursado esa semana, asi
como los motivos de las mismas, analizando si dichos motivos se repiten, en
cuyo caso tomara las medidas oportunas, dejando constancia por escrito de
todo ello para mostrarlo y justificarlo en la reunién mensual con la Direccién.

AREA:

APARCAMIENTOS

REGISTRO QUE SE OBTIENE: AFORO

DEFINICION DEL INDICADOR: N° de vehiculos que se contabilizan en
cualquiera de los tres aparcamientos de que dispone la empresa.

VALOR DE REFERENCIA: No se admite un parking completo mas de dos
veces por semana, ya que se considera que es sintoma de una incorrecta
gestion de los aparcamientos, con capacidad suficiente para albergar todos
los vehiculos que acceden al recinto, tanto de los trabajadores fijos que
acuden diariamente, como de las visitas estimadas.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: Informe Diario de Admisiones, al que al
final de cada dia se traspasan los datos del aforo desde el Informe diario de
Aparcamientos.

PERIODICIDAD DEL REGISTRO: Se obtiene este registro diariamente.

EVALUACION DEL INDICADOR: Una vez por semana el responsable de
Admisiones analiza las veces que se ha incumplido el indicador en ese
periodo, asi como los motivos de este incumplimiento, analizando si dichos
motivos se repiten, en cuyo caso tomard las medidas oportunas, dejando
constancia por escrito de todo ello para mostrarlo y justificarlo en la reunion
mensual con la Direccion.

Pagina 58 de 74




Este Sistema de seguimiento de procesos mediante la toma de
indicadores permite, de manera global:

» Demostrar la conformidad del servicio

» Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestién de la
Calidad

* Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion
de la Calidad

De una manera particular, el control de procesos mediante el
seguimiento de indicadores permite conocer:

La satisfaccion del cliente : como una de las medidas del
desemperio del Sistema de Gestion de la Calidad, la organizacion
debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacion. Esta informacion se
obtiene a partir de las reclamaciones y sugerencias que el cliente
puede cursar en relacion a cualquiera de los servicios recibidos, a
través de las cuales el cliente expresa su agrado o desagrado en
relacion a dicho servicio, asi como de las encuestas de
satisfaccion del cliente que se realizan tres veces al afio (Abril,
Agosto y Diciembre), que ademas permiten comparar la evolucion
de la satisfaccion del cliente con respecto a afios anteriores.

El seguimiento y medicién de los procesos : la organizacion
debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando
sea aplicable, la medicién de los procesos del Sistema de Gestién
de la Calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de
los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando
dichos resultados no se alcancen, deberan llevarse a cabo las
pertinentes acciones correctivas y correcciones, para asegurarse
de la conformidad del producto. Esta informacion se obtiene a
partir de indicadores como: n°® de vehiculos para el aparcamiento;
incidencias en consignas y llamadas perdidas para admisiones;
niveles de stock y etiguetado de productos para la tienda;
disponibilidad de productos y tiempos de espera para
restauracion; incidencias en los pedidos a proveedores en el
almacén general; limpieza en general para todas las instalaciones
cuya gestion dependa de COMCAL. El sistema de reclamaciones
y sugerencias aporta informacion adicional sobre el desempefio
de los procesos.
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AoneE, | oo o= | peRoncos [ AN e:
APARCAMIENTOS AFORO Ne de vehi.culos %g?e%eggrrggﬁqgﬁaz Inf(;%n;ﬁs(?;éar;(; de Diaria Semanal
RECLAMACIONES N°de Rrﬁgr?]rg?ﬁg;ir\%s por el Mas de 1 por semana Inf(;l;jn:rﬁs?gar:’éc;de Diaria Semanal
RECLAMACIONES N° de Rﬁg;@ﬁg{\%s por el Mas de 1 por semana Inf(;cjn;ﬁs(?gz;rgde Diaria Semanal
recLawaciones [N 9 Redanacionce fuea ce 0 comemode,, | o Quincena
ADMISIONES | SUGERENCIAS Tiempos‘ﬂ%gfe”rfiis;gcm” de | Maximo de 10 dias conrehivo de Diaria Semanal
CONSIGNAS N° de incidencias en consignas Maximo 2 al dia Inf(;rdn;ﬁs(?(i)z;r(iaosde Diaria Semanal
LLAMADAS % I‘ng?qn%?jzz Ft)gtgjlgsas / Mé/)g(r;;c; %(())Orﬁ)s?rizr?: 2 Sistema automatico Diaria Semanal
RECLAMACIONES N° de Rﬁg;@ﬁg{\%s por el Mas de 1 por semana Inf(;cjn;ﬁs(?gz;rgde Diaria Semanal
TIENDA STOCK Niveles de \s/g)nctlggel lineal de Minirg;pggigoage su Mufgt;)?gdvdiltjgsl de Semanal Quincenal
ETIQUETADOS nggﬁgggjosgr%fgéo Maximo 5% M“ggt[)ergd‘ﬂit‘gs' de Semanal Quincenal
DISEONBIADA | Froducios o disponblesal | o 1o | Migstieo sl de | sormana Quincena
T"E\gggg ADE Tien}ggtgﬁrgi?gga en Maximo 5 minutos Visual Cada hora Semanal
RESTAURACION N® EPE%%’\IISSEES N edr$ %%wggzg%sgfﬁgggos Minimo 90 % Visual Cada hora Semanal
INCIDENCIAS EN | N° de incidencias en pedidos Méaximo 20 % de los _Programa Cada recepcion de Mensual
PEDIDOS de proveedores pedidos informatico pedido
RECLAMACIONES | N°de Reclamaciones porel | 4 de 1 por semana | Mforme diario de Diaria Semanal
LIMPIEZA RECLAMACIONES N° de Reclamaciones por el Mas de 1 por semana Informe diario de Diaria Semanal

mismo motivo

admisiones




- Valor de referencia: Valor maximo o minimo que puede tomar el
indicador para ser admisible.

- Documento de referencia: registro o documento del cual se
obtiene el valor del indicador, y que permanece en el tiempo.

- Periodicidad del registro: Indica cada cuanto tiempo se obtiene el
registro del indicador.

- Evaluacién del indicador: Indica cada cuanto tiempo los

responsables analizan los valores registrados, con el fin de
comprobar si se estan cumpliéndolos parametros de calidad.

De manera que la tabla — resumen de los indicadores utilizados por
COMCAL es la siguiente:
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e) Los criterios de ejecucion de trabajo, definidos en cada
procedimiento.

f) Los registros que dejan constancia de las actividades
realizadas al amparo de tales procedimientos

En los distintos procedimientos referenciados se especifican los
requisitos de los recursos.

Los requisitos para la calificacion del personal correspondiente estan
descritos en el PGC-18 “Gestion de los Recursos Humanos”.

Los registros utilizados para el control de procesos (ver anexo
“Registros: Documentos de referencia para la toma de indicadores”,
adjunto en el capitulo 10 del presente Proyecto) son documentos, en su
gran mayoria, que ya utilizaba COMCAL antes de contar con un Sistema
de Gestion de la Calidad, y que recogen de manera completa y concisa
todos los datos necesarios para el control y evaluacion del desarrollo de
los procesos.

Los registros son identificados en cada procedimiento, donde se
describe su uso, su codificacion, su responsabilidad de archivo y su
acceso, estando asi mantenidos y a disposicion de las personas y
funciones afectadas.

Son conservados para demostrar la conformidad con los requisitos
especificados y el funcionamiento eficaz del Sistema de Calidad, y se
mantendran al menos durante tres afios, tiempo a partir del cual pueden
ser guardados o destruidos.

Todos los registros de calidad son legibles y son guardados y
conservados de forma que se pueden recuperar facilmente, y de manera

que se evita el dafio, deterioro 6 pérdida.

Para elaborar la definicion de los indicadores se han considerado los
siguientes aspectos:

- Definicion del indicador: Nombre del indicador que lo define de
manera general, asi como el area a la que pertenece.
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6. SEGUIMIENTO DE PROCESOS

COMCAL tiene identificados los procesos cuya prestacion afecta de
manera directa a la Calidad ofrecida por la empresa, y son estos los
procesos que requieren un seguimiento por parte de la misma para
garantizar la adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Dichos procesos deben estar planificados mediante actuaciones y
procedimientos, y hay que asegurar que se llevan a cabo de manera
controlada.

Se pueden resumir estos procesos principales en:

- Acceso de los clientes al recinto: servicios de aparcamiento,
control de acceso, consignas y alquiler de sillas de ruedas.

- Servicios de Restauracion: todos los servicios prestados al
cliente relacionados con alimentos (comidas y bebidas).

- Atencion al cliente: consiste en la prestacion de servicios para la
tramitacién de sugerencias y reclamaciones por parte del cliente,
asi como la gestion de objetos perdidos.

El control de cada uno de estos procesos se realiza segun lo descrito

en los correspondientes Procedimientos Operativos (ver Capitulo 10
“Anexos” del presente Proyecto).

Dicho control incluye:

a) La existencia de documentos que definen la forma de
desarrollar y prestar los servicios, cuando la ausencia de
éstos puede tener un efecto adverso sobre la Calidad.

b) El uso de medios adecuados a los trabajos a realizar.

C) El cumplimiento de las normas o codigos de referencia,
planes de calidad o especificaciones asociadas.

d) La supervision y control de los procesos.
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Objeto y campo de aplicacion: Actividades y responsabilidades
que se definen para cada proceso, asi como areas de la empresa
a las que es de aplicacion.

Departamentos involucrados: Se especifican los departamentos de
COMCAL que de una u otra forma inciden en el desarrollo de
dicho proceso

Documentacion de referencia: Se remite a todos aquellos
documentos que, formando parte del Sistema de Gestion de la
Calidad de COMCAL, son necesarios para entender el desarrollo
del proceso.

Definiciones: Términos y conceptos necesarios para comprender
el contenido del procedimiento.

Desarrollo: Relacion de actividades que se suceden para
completar el proceso, con referencia a los procedimientos que
sean necesarios, e indicando, en el diagrama de flujos adjunto a
cada procedimiento, el tipo de actividad de que se trata.

Indicadores del proceso: Definidos por la Direccion de COMCAL
para realizar el seguimiento de cada proceso, estableciendo
valores maximos o minimos que dicho indicador puede tomar,
quién se encarga de registrarlo y cada cuanto tiempo se evalla.

Registros: Son los documentos que recogen la evidencia de los
datos que se han tomado relativos a cada proceso, perfectamente
detallados para cada procedimiento, que permanecen en el tiempo
bajo la custodia del Responsable de Calidad.

Historico de cambios: Este apartado es comun a todos los
procedimientos y documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad, y en él se reflejan todos los cambios y modificaciones que
cada documento ha sufrido desde su creacién hasta el momento
actual, por causas como cambios en la operativa, cambio de
responsabilidades, adaptacion a modificaciones en la Norma,
introduccién de nuevas tecnologias en los procesos...

Anexos: Los correspondientes a cada procedimiento y que se
considere son necesarios para su ejecucion.
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- Consignas: Visitas eventuales al recinto, por razones de
seguridad, deben depositar determinados objetos personales en
las taquillas ubicadas a tal efecto en la entrada del Parque.

- Alquiler de sillas de ruedas: Para las visitas al Parque de
aquellas personas que presenten algun tipo de minusvalia y
cuya silla de ruedas no esté adaptada para el acceso a
determinadas instalaciones del recinto. (Servicio gratuito)

- Gestion de reclamaciones y sugerencias: Para cualquier usuario
de los servicios del Parque, este servicio es gestionado por el
area de Admisiones, pero incluye todas las reclamaciones /
guejas o sugerencias que cualquier usuario realice.

- Objetos perdidos: Para cualquier usuario de los servicios del
Parque, existe el proceso de gestion de objetos perdidos, en el
gue no se consideran los robos que puedan producirse en los
aparcamientos (este tipo de incidentes son gestionados por el
servicio de seguridad, que depende de la sociedad gestora de
“Aeropolis”).

- Tienda de imagen corporativa: Donde se adquieren recuerdos
de la visita al parque tecnolédgico “Aerdpolis”, servicio pensado
fundamentalmente para las visitas turisticas / escolares que se
realicen al parque.

En el correspondiente apartado de “Anexos” (Capitulo 10) del
presente proyecto se incluyen los Procedimientos Operativos de calidad,
que son los que describen de manera mas concreta la secuencia,
interaccidn y ejecucion de tareas y / u operaciones llevadas a cabo en la
produccion / proceso, cuando su ausencia pueda ocasionar un deterioro
de la calidad.

Estos documentos describen de manera organizada y en detalle las
acciones que conduzcan a la realizacion de un determinado proceso que
afecte a la calidad y que esté bajo el ambito del Sistema de Gestion de
la Calidad, y para cada proceso se describe:
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Son dos las areas en las que opera COMCAL en los servicios que
gestiona para el Parque “Aerépolis”:

Servicios de Admisiones

Servicios de Restauracion

Los Procedimientos de Gestidn de la Calidad, a nivel de sistema, son
los que describen las actividades requeridas para implementar el
Sistema de Gestion de la Calidad para dar cumplimiento a requisitos
exigidos por la Norma UNE EN ISO 9001:2000.

Los procesos de prestacion de servicio, que son los que afectan de
manera directa a la calidad (percibida por el cliente) son:

Servicios de restauracion:

Servicio a mesa: El cliente llega y es atendido por camareros,
gue sirven el producto y realizan el cobro.

Autoservicio: El cliente realiza el pedido, a eleccién entre
distintos menuds, y él mismo se sirve los platos o los recibe del
camarero, pasando por la linea de autoservicio, pagandolo en el
momento, antes de su consumicion.

Bar de tapas: El servicio consiste en tapas servidas y pagadas
por el cliente antes de consumirlas.

Kiosco de bocadillos: El cliente adquiere bocadillos y bebidas
para llevar, efectuando el pago en el momento de retirar la
consumicion.

Servicios de admisiones:

Aparcamientos: Para todo cliente que acceda al Parque, ya sea
trabajador (permanente o eventual) del mismo, o visita a alguna
de las empresas; proveedores; subcontratas; urgencias... Se
ubica al visitante en el aparcamiento correspondiente (turismo,
autobus...)
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5. PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO

Los resultados deseados se alcanzan més eficientemente cuando los
recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.
Para ello, se han analizado de forma continua los procesos basicos de la
empresa, lo que constituye una herramienta de mejora continua que
permite cumplir con los requisitos de los clientes.

COMCAL tiene identificados los procesos principales en el siguiente
Mapa de Procesos :

A 4

A
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PFC

Sistema de Gestién de la Calidad en Ccha‘

ACTA DE EVALUACION DE INDICADORES (i)

INDICADOR NO CONFORME:

DESCRIPCION:

MOTIVO:

ACCION INMEDIATA / MEDIDA CORRECTORA:

COMUNICADO A:

DETECTADO POR:

INDICADOR NO CONFORME:

DESCRIPCION:

MOTIVO:

ACCION INMEDIATA / MEDIDA CORRECTORA:

COMUNICADO A:

DETECTADO POR:
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ACTA DE EVALUACION DE INDICADORES ()

FECHA DE EVALUACION

PERIODO EVALUADO

AREA

REGISTRO

INDICADOR

CONFORME

Si NO

APARCAMIENTOS

AFORO

N° vehiculos

RECLAMACIONES

N° reclamaciones por el mismo

motivo
ADMISIONES RECLAMACIONES | N° reclamaciones por el mismo
motivo
RECLAMACIONES | N° reclamaciones fuera del
plazo de contestacién
SUGERENCIAS Tiempo de contestacion de
sugerencias
CONSIGNAS N° incidencias en consignas
LLAMADAS % Llamadas perdidas /
llamadas totales
TIENDA RECLAMACIONES | N° reclamaciones por el mismo

motivo

STOCK Niveles de stock de lineal de
ventas

ETIQUETADOS Productos sin etigueta o

etiguetado erréneo

RESTAURACION

DISPONIBILIDAD

Productos no disponibles al

DE PRODUCTOS | publico

TIEMPOS DE |Tiempo de espera en
ESPERA restauracion

N° COMENSALES |N° de comensales atendidos
ATENDIDOS en menos de 5 minutos
INCIDENCIAS EN|N ©° de incidencias que se
ALMACEN producen en los pedidos

RECLAMACIONES

N° reclamaciones por el mismo
motivo

LIMPIEZA

RECLAMACIONES

N° reclamaciones por el mismo
motivo
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o ACTAS DE REUNIONES DE SEGUIMIENTO DE
INDICADORES:

El seguimiento de los indicadores es otra accion encaminada a
supervisar la marcha del Sistema de Gestibn de la Calidad para
comprobar su adecuacion y eficacia.

La Direccién de COMCAL establece un plan de reuniones mensuales
en las que se comprobaran los valores que en ese tiempo han ido
tomando los indicadores de los distintos procesos, estudiando si las
desviaciones que se hayan podido producir en los mismos se deben a
causas puntuales o a problemas en la gestién del proceso en cuestion.

En dichas reuniones, se analizar4 cuantas veces por semana 0 por
qguincena (segun la definicién del indicador, ver Capitulo 6 “Seguimiento
de Procesos”) el indicador ha sobrepasado su valor limite, las causas por
las que dicha desviacion se produjo asi como las acciones que en ese
momento se tomaron para corregirlo. Se comprobara si en el periodo
consecutivo se volvié a dar la misma disconformidad, en cuyo caso se
procede a un andlisis mas exhaustivo de las causas por las que se ha
producido y de las acciones correctivas o preventivas que sea necesario
adoptar, estableciéndose un seguimiento mas intenso para ese proceso
concreto.

Las reuniones de evaluacion de indicadores se documentan y los
registros creados permanecen en poder del Responsable de Calidad, que

debera incorporar en cada reunion las actas de las reuniones anteriores.

Estas actas de reuniones de evaluacion / seguimiento de indicadores
presentan el siguiente formato:
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8. Seguimiento de las acciones derivadas de las Revisiones por la direccién
anteriores:

9. Circunstancias cambiantes que podria afectar al Sistema de Calidad (como nuevas
tecnologias, estrategias de mercado, apertura o traslado de oficinas...)

CONCLUSIONES:

1. Mejoras Del sistema de Calidad y sus procesos

(Detallar las acciones de mejora que se van a llevar a cabo para mejorar el Sistema de
Calidad y los procesos de la empresa, en funcion de la informacion analizada
previamente. Planificar estas acciones con responsables y fechas previstas de
realizacion)

2. Mejoras del Servicio en relacion con los requisitos del cliente
(Idem para mejoras en las caracteristicas y prestaciones del servicio)

3. Necesidades de recursos

(Identificar los recursos necesarios para llevar a cabo las mejoras anteriores)

NOMBRE ASISTENTES: FIRMA:
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PFC Sistema de Gestién de la Calidad en CchaI

ACTA DE REVISION DEL SISTEMA POR LA DIRECCION

Fecha:
Asistentes:

PUNTOS A TRATAR:

2. Reuvision de la Politica y Objetivos de Calidad:

3. Resultados de las Auditorias de Calidad:

4. Andlisis de satisfaccion del cliente (toda la informacién que proponga el cliente,
como cuestiones, quejas...):

5. Funcionamiento de los procesos (seguimiento de indicadores):

6. Conformidad del servicio (no conformidades e incidencias asociadas a los
servicios):

7. Situacion de las acciones correctivas y preventivas:
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PFC Sistema de Gestién de la Calidad en C@mca‘

* Mejora del Producto / Servicio en relacion con los requisitos
del cliente
* Necesidades de recursos

De manera que el formato que presentan las actas de reunién es el
gue se muestra a continuacion:
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0 ACTAS DE REVISION POR LA DIRECCION:

El Sistema de Gestion de la Calidad debe someterse a revisiones
periodicas por la Direccion para comprobar como se estan desarrollando
todas las actividades relacionadas con el Sistema de Calidad, y en los
casos en que sea necesario, tomar las medidas oportunas.

Las reuniones de revision del sistema se realizaran semestralmente y
siempre que las circunstancias lo aconsejen. A dichas reuniones acudiran
el Director General, el Responsable de Calidad y aquellos responsables
que se considere oportuno. Los distintos responsables y jefes de
departamento aportaran los datos a tener en cuenta como informacién de
entrada que estén bajo su responsabilidad, definidos en los distintos
documentos del sistema.

Estas revisiones incluyen, como informacion de entrada, el
funcionamiento actual y las oportunidades de mejora asociadas a:

Resultados de auditorias de calidad

e Seguimiento de Objetivos de calidad

» Retroalimentacién de los clientes

e Funcionamiento de los procesos y analisis de conformidad
del producto / servicio

» Situacion de las acciones correctivas / preventivas

* Seguimiento de las acciones derivadas de las revisiones
por la direccidén anteriores

» Circunstancias cambiantes que podrian afectar al Sistema

de Gestion de la Calidad como: nuevas tecnologias,

exigencias de calidad, estrategias de mercado, requisitos

legales, sociales o ambientales...

» Recomendaciones para la mejora

Los resultados que se obtienen como consecuencia de esta revision
establecen acciones asociadas a:

* Mejora del Sistema de Gestion de la Calidad y sus

procesos
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PLAN DE AUDITORIAS ANO:
DPTO / AREA / FECHA
RESPONSABLE ALCANCE AUDITOR PREVISTA
Revisado y aprobado por:
Nombre:
Firma: Fecha:

LISTA DE DISTRIBUCION:
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0 PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS:

Las auditorias internas de calidad se realizan sobre todas las
actividades de la empresa que tengan incidencia sobre sus Sistema de
Calidad y sobre todos los requisitos especificados por la Norma UNE EN
ISO 9001:2000.

El Responsable de Calidad elabora, con periodicidad anual, un Plan
de Auditorias Internas que abarquen por completo todas las actividades
contempladas en el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa.
Este plan es revisado y aprobado por el Director General, maximo érgano
gestor del Sistema de Calidad de COMCAL.

Una vez aprobado el plan, es distribuido conforme a la lista de
distribucion que aparece en el mismo.

Para confeccionar el plan, el Responsable de Calidad tiene en cuenta
los siguientes factores que se mencionan a continuacion:

- Estructura del Sistema de Calidad

- Estructura organizacional de la empresa

- Localizacion de los distintos departamentos y actividades de la
empresa

- Resultados de anteriores auditorias

- Los programas de auditorias externas de organismos
certificadores, si los hubiere

En dicho plan deben aparecer los siguientes datos:

- Afo del plan de auditorias

- Departamentos auditados y responsables de los mismos

- Alcance de la auditoria: actividad objeto de la auditoria

- Fecha prevista de ejecucion

- Revision y aprobacion por parte del responsable de calidad,
dejando registro con la firma del Director General

- Lista de distribucion

- Nombre del auditor / auditores

El Plan de Auditorias finalmente se recoge en una tabla como la que
se muestra a continuacion:
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- Fecha prevista

- Observaciones que se consideren oportunas

El documento que recoge los objetivos de calidad finalmente es:

OBJETIVO Ne:

IDENTIFICACION DEL OBJETIVO

DESCRIPCION:

FECHA LIMITE DE CONSECUCION:
RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO:
INDICADOR;:

FRECUENCIA DE SEGUIMIENTO:

CRONOGRAMA DE CONSECUCION DEL OBJETIVO:

FECHA

ACCIONES RESPONSABLE PREVISTA

OBSERVACIONES:
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Los objetivos se establecen sobre la base de la Politica de Calidad
como intencion de Mejora del Sistema, la Direccion los aprueba al
comienzo de la temporada y los da a conocer a la empresa, de manera
que se establezcan las lineas de mejora de la organizacién para ese
periodo.

Los objetivos son revisados anualmente por la Direccion General
para evaluar el grado de cumplimiento y tomar las medidas oportunas.

El seguimiento de los objetivos es documentado y aprobado por el
Director General en la revision por la Direccion.

El Director General se asegura de que la politica de calidad y los
objetivos son entendidos, implantados y mantenidos al dia a través de las
revisiones por la Direccion, y a través del Responsable de Calidad, que
es el encargado de satisfacer las necesidades de formacién en materia
de calidad del personal de la empresa.

En el correspondiente apartado del presente proyecto (capitulo 10,
anexo “Objetivos de Calidad”) se establecen los objetivos que la
Direccion de COMCAL ha establecido para la temporada 2005, en la que
ya se habra implantado su Sistema de Gestién de la Calidad.

Para la identificacion del objetivo se han definido los siguientes
aspectos:

- N° de objetivo

- Descripcion

- Fecha limite de consecucion
- Responsable de seguimiento
- Indicador

- Frecuencia de seguimiento

Y se establece el cronograma de consecucion del objetivo, en el que
se incluye:

- Acciones

- Responsable
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Asi pues, los registros que se utilizan son en su mayoria documentos
gue se venian utilizando en COMCAL antes de su sistema de calidad, y
estan detallados en el apartado correspondiente del presente Proyecto
(ver capitulo 10 “Anexos”).

Dichos registros son:

- Informe diario de Admisiones

- Archivo de contestaciones

- Sistema automatico de llamadas

- Muestreo visual para tienda

- Muestreo visual para restauracion

- Sistema informético de toma de comandas (TPV)

- Sistema informatico de pedidos del almacén general

- Tiempos de espera en restauracion

En cada uno de los registros debe quedar constancia de:

- Quién realiza la medicion

- Fecha, y en algunos casos hora, en que se toma el dato

W PLANIFICACION DE LA CALIDAD:

Basandose en la Norma UNE EN ISO 9001:2000, la direccion de
COMCAL establece una serie de actuaciones encuadradas en la
planificacion de la calidad, con el objetivo de tener unas pautas de
comportamiento y actuacion en el seguimiento de procesos y, en general,
en el seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

Par ello procede a la definicion de una serie de documentos:
o OBJETIVOS DE CALIDAD:
De acuerdo con la Politica de Calidad, la Direccion General de

COMCAL establecerad los Objetivos para cada afio, recogidos en el
documento “Objetivos de Calidad”, en poder del Responsable de Calidad.
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La Gestidon de la Calidad nunca debe entorpecer la marcha habitual
de los procesos, y es por esta razén por lo que la Direccion de COMCAL
pensé en unos indicadores cuyo registro ya se venia obteniendo en el
desarrollo normal de su actividad, es decir, que en cada lugar de trabajo
queda constancia de los pertinentes registros sin que esto suponga un
esfuerzo extra para la persona que los toma, ni tampoco un desvio de la
atencion sobre su tarea.

Son muy pocos los indicadores para los que se ha creado un registro
adicional, a pesar de lo cual no suponen modificaciones en la operativa
habitual de la empresa.

La definicibn de los indicadores se detalla en el punto
correspondiente del presente proyecto (Capitulo 6 “Seguimiento de
Procesos”), y para elaborarla se han considerado los siguientes aspectos:

- Definicion del indicador: Nombre del indicador que lo define de
manera general, asi como el area a la que pertenece.

- Valor de referencia: Valor maximo o minimo que puede tomar el
indicador para ser admisible.

- Documento de referencia: registro o documento del cual se
obtiene el valor del indicador, y que permanece en el tiempo.

- Periodicidad del registro: Indica cada cuanto tiempo se obtiene el
registro del indicador.

- Evaluacién del indicador: Indica cada cuanto tiempo los
responsables analizan los valores registrados, con el fin de
comprobar si se estan cumpliéndolos parametros de calidad.

A REGISTROS PARA OBTENER LOS INDICADORES:

Son documentos que presentan los resultados obtenidos y / o
proporcionan evidencia de las actividades desempefiadas.

Como se ha indicado anteriormente, la Direccién de COMCAL no ha

querido utilizar unos registros que entorpezcan la actividad habitual de los
operadores o responsables de tomar las mediciones.
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La aprobacion de los documentos una vez elaborados y revisados
correra a cargo del director del departamento a cuya &rea corresponda la
Instruccion o por el Responsable de Calidad, revisando personalmente el
documento y aprobandolo con su firma en la casilla correspondiente en la
portada.

Las Instrucciones Técnicas se codificaran por el Responsable de
Calidad siguiendo el esquema IT-YY, donde:

- IT equivale a Instruccién Técnica

- YY equivale a un nimero asignado por el Responsable de Calidad
y que suele equivaler al Centro de Coste de la operativa descrita 0
a un numero familiar para el area afectada. (Asi, para
Restauracion se asigna la serie “1”)

Las modificaciones seran realizadas por el responsable del area
afectada por la Instruccion o persona que él designe, siempre que las
circunstancias lo aconsejen o exijan, y siempre que se produzcan
modificaciones en la operativa descrita en la Instruccion.

Siempre se indicara el numero de revision en el historico de cambios,
anotando la naturaleza de la revision.

Cuando las modificaciones estén hechas, el Responsable de Calidad
sera el encargado de retirar las copias obsoletas de las ediciones
pasadas, que se deberdn mantener archivadas al menos durante tres
afos, y sustituirlas por la nueva edicion en curso, mediante lista de
distribucion y acuse de recibo.

El archivo del original de la edicion en curso correrqd a cargo del
Responsable de Calidad.

A SISTEMA DE INDICADORES PARA SEGUIMIENTO DE LOS
PROCESOS:

Para conocer la evolucion del Sistema de Gestion de la Calidad son
necesarios unos indicadores, definidos por la direccion de COMCAL
acordes a cada proceso, que son obtenidos de los distintos registros que
se completan en cada procedimiento.
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- PO equivale a Procedimiento Operativo

- YYY equivale a un numero asignado por el Responsable de
Calidad y que suele equivaler al Centro de Coste de la operativa
descrita 0 a un numero familiar para el area afectada. (Asi, para
Admisiones se asigna serie “0” y para Restauracion serie “1”)

Las modificaciones seran realizadas por el responsable de su
elaboracion, es decir, por el responsable del area afectada por el
procedimiento o persona que €l designe.

Siempre se indicara el numero de revision en el historico de cambios,
anotando la naturaleza de la revision.

Cuando las modificaciones estén hechas, el Responsable de Calidad
sera el encargado de retirar las copias obsoletas de las ediciones
pasadas, que debera mantener archivadas al menos durante tres afios, y
sustituirlas por la nueva edicién en curso, mediante la lista de distribucién
y acuse de recibo.

El archivo del original de la edicion en curso correr4 a cargo del
Responsable de Calidad.

A INSTRUCCIONES TECNICAS:

Son aquellos documentos que describen acciones técnicas o tareas
mas especificas que son necesarias para la realizacion de las distintas
acciones definidas en un cierto procedimiento.

La elaboracion de estos documentos corresponde a los técnicos en la
materia que pueden ser en el momento de la elaboracion parte del
personal de la empresa o colaboradores externos y bajo supervision de
los responsables de las areas afectadas.

Las Instrucciones Técnicas podran tener una doble revision por parte
del jefe del area afectada y por el Responsable de Calidad o sélo por el
Responsable de Calidad. Ambos firmaran en la casilla reservada a la
revision en la portada del documento, una vez se hayan hecho las
modificaciones que se consideren necesarias.
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de Calidad sera el encargado de retirar las copias obsoletas de
ediciones pasadas y sustituirlas por la nueva edicion en curso,
manteniendo archivadas las copias al menos durante tres afios.

Cualquier responsable de areas implicadas en la actividad objeto del
Procedimiento podra solicitar modificaciones a dicho documento. El
Responsable de Calidad estudiara dicha solicitud, llevando a cabo las
modificaciones una vez hechas las consultas o0 investigaciones
necesarias.

A PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS:

Estos son procedimientos que describen de manera mas concreta la
secuencia, interaccién y ejecucion de tareas y / u operaciones llevadas a
cabo en la produccion / proceso, cuando su ausencia pueda ocasionar un
deterioro de la calidad.

Este tipo de documento describe de manera organizada y en detalle
las acciones que conduzcan a la realizacion de un determinado proceso
gue afecte a la calidad y que esté bajo el &mbito del Sistema de Gestidn
de la Calidad.

Los Procedimientos Operativos son elaborados por los responsables
de las areas afectadas o por las personas que ellos designen dentro de
Su area.

Los Procedimientos Operativos tendran una revision que podra ser
doble, por parte del Jefe del area afectada y por el Responsable de
Calidad, o so6lo por el responsable de Calidad. Ambos firmaran en la
casilla reservada a la revision en la portada del Procedimiento, una vez
gue hayan hecho las modificaciones que consideren necesarias.

La aprobacion de los documentos una vez elaborados y revisados
correra a cargo del Director del departamento a cuya area corresponda el
procedimiento o por el propio Responsable de Calidad, revisando
personalmente el documento y aprobandolo con su firma en la casilla
correspondiente en la portada.

Estos documentos se codifican por el responsable de calidad
siguiendo el esquema PO-YYY donde:
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W PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE CALIDAD:

Estos procedimientos, a nivel de sistema, describen las actividades
requeridas para implementar el Sistema de Gestion de la Calidad para
dar cumplimiento a requisitos exigidos por la Norma UNE EN ISO
9001:2000.

El Responsable de Calidad elaborard todos los Procedimientos de
Gestion de la Calidad (PGC).

El Responsable de Calidad revisara estos procedimientos,
resolviendo las diferencias que hayan podido surgir en la redaccion de
las areas afectadas.

Una vez elaborado y revisado por el Responsable de Calidad, se
hace entrega del Procedimiento al Director General para su revision
particular y la aprobacién definitiva, dejando constancia con su firma.

Este documento se codifica por el Responsable de Calidad siguiendo
el esquema PGC-YYY donde:

- PGC equivale a Procedimiento de Gestion de Calidad

- YYY equivale a un namero asignado por el Responsable de
Calidad, relativo al capitulo del Manual con el que se relaciona
dicho procedimiento

La distribucion, archivo y modificacién atafien al Responsable de
Calidad. La distribucién de los PGC se hara al menos a los directores de
departamento en su totalidad y a los jefes de departamento los que sean
de aplicacion utilizando la lista de distribucion y acuse de recibo, aunque
pueden ser destinatarios de la totalidad de ellos. Asimismo son
distribuidos a las personas a las que afecte directamente y a todo aquél
gue lo solicite al Responsable de Calidad.

Los procedimientos de Gestion de la Calidad seran revisados en su
totalidad al menos cada afio o cuando las circunstancias lo aconsejen o
exijan.

Las modificaciones seran realizadas también por el Responsable de

Calidad y siempre se indicara la naturaleza de los cambios en el historico
de cambios. Cuando las modificaciones estén hechas, el Responsable
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corresponden con los ocho apartados establecidos en la Norma UNE EN
ISO 9001:2000. En él se especifican:

- Alcance del Sistema

- Declaracion de la direccion de COMCAL

- Manera en que COMCAL cumple con los requisitos, haciendo
referencia al resto de documentacion aplicable

- Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad y su interaccion

Si alguno de los apartados de la Norma no es aplicable al caso
concreto de COMCAL, ha de ser reflejado en la seccion correspondiente
del Manual (en el caso de COMCAL no se permite ninguna exclusion).

La revision del Manual de Calidad es responsabilidad de los
directores. Como registro de esta revision bastara la firma de uno de los
directores de departamento.

El Director General, después de haber revisado particularmente el
documento, lo aprobara rubricandolo con su firma.

El Manual de Gestion de Calidad se codifica como MGC.

La distribucion, archivo y modificacion atafien al Responsable de
Calidad. La distribucion del Manual de Calidad se hara al menos a todos
los Directores y Jefes de Departamento mediante la Lista de Distribucion
y acuse de recibo, para que lo distribuyan en cascada a sus areas en la
forma que estimen oportuna, asi como a las personas que lo solicitasen
al Responsable de Calidad.

El Manual de Calidad sera revisado en su totalidad al menos cada
dos afios o cuando las circunstancias lo aconsejen o exijan.

Las modificaciones del Manual seran realizadas también por el
Responsable de Calidad que indicard el nimero de revision en el
histérico de cambios, anotando todos los capitulos que hayan sufrido
alguna modificacion respecto a la ultima revision. Cuando las
modificaciones estén hechas, el Responsable de Calidad sera el
encargado de retirar las copias obsoletas de ediciones pasadas y
sustituirlas por la nueva edicidon en curso, manteniendo archivadas las
copias al menos durante tres afos.
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Ademas se han desarrollado otro tipo de documentos acordes a la
naturaleza de los servicios prestados por COMCAL, que a su vez forman
parte del Sistema de Gestion de la Calidad y que son:

= Sistema de indicadores para seguimiento de los procesos
= Registros para obtener los indicadores
= Planificacién de la Calidad, donde se incluyen:

= Objetivos de Calidad

= Plan de Auditorias Internas

= Actas de revision por la Direccion

= Actas de reuniones de seguimientos de indicadores

Todos los documentos que conforman el Sistema de Gestién de la
Calidad de COMCAL se gestionan y controlan segun se describe en el
Manual de Gestion de la Calidad asi como en el PGC-42 “Control de la
documentacion y los registros”.

A continuacion de procede a la descripcion de cada uno de estos
documentos, que se adjuntan en su totalidad en el apartado “Anexos”,
capitulo 10 del presente Proyecto:

W MANUAL DE GESTION DE CALIDAD:

El Manual de Gestion tiene por objeto definir el Sistema de Gestidn
de la Calidad de la empresa COMCAL, de manera que es conforme a los
requisitos de la Norma UNE EN ISO 9001:2000 “Sistemas de Gestion de
la Calidad. Requisitos”

El Manual de Gestidon constituye el documento basico del sistema, y
es el de mayor nivel jerarquico dentro del mismo. Su propdsito
fundamental es establecer y describir el Sistema de Gestién de la
Calidad, de modo que sirva como referencia permanente durante su
implantacion y durante su aplicacion. En él se establecen las bases del
Sistema de Gestion de la Calidad de COMCAL: establecer, documentar,
implementar, mantener y mejorar continuamente la eficacia del Sistema
de Gestion de la Calidad.

La elaboracién del Manual es cometido del responsable de Calidad
de COMCAL. Este se encuentra estructurado en capitulos que se
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4.2. DOCUMENTOS

La documentacion es el soporte del Sistema de Gestidn de la Calidad,
pues en ella se plasman no sélo las formas de operar de la organizaciéon
sino toda la informacion que permite el desarrollo de todos los procesos y
la toma de decisiones.

Se trata no soOlo de confeccionar esta documentacién, sino de
garantizar que el sistema documental funcione como tal y pase a ser una
herramienta eficaz para la administracion de los procesos.

Los documentos de los que consta el presente Sistema de Gestion de
la Calidad, que se han desarrollado en el presente Proyecto, son los que
se detallan a continuacion:

Manual de Calidad
Procedimientos de Gestion de Calidad
Procedimientos Operativos

=
=
=
= Instrucciones Técnicas

mo-S=ZmE o000
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41
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:

§

4

;
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Nivel 1: Manual de Gestion de Calidad: Describe el Sistema de Gestion de la Calidad en
coordinacion con la Politica y Objetivos de Calidad y con la familia de Normas 1SO 9000:2000.

Niveles 2 y 3: Procedimientos e Instrucciones: Describen las actividades necesarias para la
puesta en marcha del Sistema de Gestion de la Calidad.

Nivel 4: Otros Documentos (Especificaciones, Registros, Listados...): Son documentos de
trabajo del Sistema de Gestién de la Calidad creados por COMCAL y adaptados a sus
necesidades.
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Se ofrece una relacion de la bibliografia consultada para la
realizacion del presente Proyecto, en la que se ha basado la autora del
mismo.

En el capitulo siguiente:
- 9. Conclusiones,

Se realiza una vision de las ventajas que con el Sistema de Gestion
de la Calidad se obtienen tanto para la empresa como para el cliente; se
explica la importancia de mantener y mejorar el Sistema de Gestion de la
Calidad una vez que se obtenga la certificacion, que no debe ser el
objetivo de la Gestion de la calidad, y de una manera general se explica
lo que el SGC permite a la organizacion.

En el dltimo capitulo:
- 10. Anexos,

Se adjuntan todos los anexos desarrollados como parte del Sistema
de Gestion de la Calidad, entre los que se incluyen:

Manual de Gestion de Calidad.

Procedimientos de Gestion de Calidad.

Procedimientos Operativos.

Objetivos de Calidad.

Registros: documentos de referencia para la toma de indicadores.
Registros de calidad.

@ 9 9 9 9 9 q

Sistema APPCC (restauracion), en el que se incluye:

- Analisis de peligros y puntos criticos de control (APPCC).

- Para qué sirve el APPCC.

- ¢, Qué constituye un riesgo?.

- Legislacion aplicable.

- Definiciones.

- Requisitos.

- Recomendaciones de la Organizacion Mundial de la Salud.

< Listado de la documentacion en vigor.
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4. DESARROLLO DEL PROYECTO
4.1. RESUMEN Y ESTRUCTURA DEL PROYECTO

El presente Proyecto Fin de Carrera se encuentra estructurado en 10
capitulos.

En los 4 primeros:

- 1. Introduccion general,

- 2. Objeto,

- 3. Alcance y

- 4. Desatrrollo del proyecto,

Se define el origen del Proyecto, asi como su objeto y alcance; se
hace una presentacion de la empresa y desarrollo de su actividad, se
explican las causas por las que implantar un Sistema de Gestion de la
Calidad y las ventajas que se espera obtener, asi como la necesidad de
mejora continua del mismo (que ademas es uno de los 8 principios en
que se basa el sistema), y se enumeran y detallan los distintos
documentos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad.

En los 3 capitulos siguientes:

- 5. Procesos de prestacion del servicio,
- 6. Seguimiento de procesos y
- 7. Seguimiento del producto,

Se describen los procesos que gestiona la empresa COMCAL
(empresa objeto del desarrollo del Sistema de Gestidon de la Calidad) asi
como el seguimiento que se le realiza a los mismos, con una completa
descripcion de los indicadores utilizados a tal efecto y de toda la
documentacion necesaria, formas de evaluacion de la informacion, toma
de decisiones...

En el capitulo siguiente:

- 8. Bibliografia,
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3. ALCANCE

El Sistema de Gestion de la Calidad es de aplicacion a todas las
actividades relacionadas con la atencién al cliente que se desarrollan en
los servicios que ofrece la empresa COMCAL, que son:

e Gestion de los servicios de Restauracion  para todos los
ocupantes del Parque (trabajadores de todas las empresas ubicadas
en el parque, Vvisitas, empresas subcontratadas y empresas
auxiliares): servicio a mesa, bar de tapas, autoservicio ...

e Gestion de los servicios de Admisiones para todos aquellos que
accedan al Pargque (trabajadores de todas las empresas ubicadas en
el parque, visitas, empresas subcontratadas y empresas auxiliares):
aparcamientos, control de accesos, reclamaciones y sugerencias,
consigna, tienda...

# Todos estos servicios se encuentran resumidos en el punto 1.2
“Presentacion y antecedentes de la empresa” de la presente
Introduccion y completamente detallados en los correspondientes
Procedimientos Operativos, adjuntos en el Capitulo 10 “Anexos”, del
presente Proyecto Fin de Carrera.
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2. OBJETO

El objeto del presente Proyecto Fin de Carrera es el desarrollo de un
Sistema de Gestidon de la Calidad segun la Norma UNE EN ISO
9001:2000 para la empresa COMCAL, que gestiona los servicios de
Restauracion y Admisiones en el Parque Tecnologico Aeroespacial
“Aerdpolis”, donde se encuentra ubicada.

La realizacion del presente Proyecto incluye:

= Manual de Calidad.

= Procedimientos e instrucciones técnicas correspondientes.

= Planificacibn de la calidad (objetivos, auditorias internas,
tratamiento de las no conformidades...).

= Establecimiento de un sistema de indicadores para el seguimiento
y control del sistema.

Con todo esto COMCAL pretende conseguir la correspondiente
certificacion la empresa segun la Norma UNE EN 1SO 9001:2000.

El presente proyecto no considera la implantacion del sistema ni las
fases y actuaciones que dicha implantacién conlleva.

Todo el desarrollo del presente proyecto se realiza bajo la suposicion

de que el Parque Tecnologico aeroespacial “Aerdpolis” esta en plena
actividad.
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Al haber desarrollado un Sistema de Gestion de la Calidad adaptado
a la realidad de la empresa, con la maxima simplicidad y eficacia, minima
documentacion y burocracia, y potenciando los requisitos de la Norma
que puedan suponer un valor afadido, se permite a la organizacion
definir unos niveles de calidad elevados, y tener un sistema para
mantenerlos de forma econdmica y continua, optimizando su
funcionamiento, reduciendo costes, y en definitiva, siendo mas
competitivo tanto interna como externamente. Es decir, mejorando
continuamente .

La filosofia de Gestibn de la Calidad Total, aplicada en distintos
puntos del sistema, garantiza un resultado eficaz para los objetivos
globales de COMCAL vy la disposicion de una herramienta de control y de
Mejora Continua.
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Las no conformidades deben eliminarse partiendo de acciones para
determinar sus causas. Para las acciones correctivas y preventivas se
deben redactar procedimientos documentados donde se definan los
pasos a dar para asegurar el resultado de las acciones.

Otra razén para que la empresa muestre su capacidad de mejorar
de forma continua es que las necesidades y expectativas de los clientes
también cambian, aumentan, y la organizacibn debe ser capaz de
evolucionar junto a ellos e incluso de adelantarse: debe ser un objetivo
permanente para evitar que un problema revele oportunidades de mejora.

Son acciones destinadas a la mejora:
a) analisis y evaluacion de la situacion existente para

identificar areas para la mejora;
a) el establecimiento de objetivos para la mejora;

b) la  bUsqueda de posibles soluciones para lograr los
objetivos;

C) la evaluacion de dichas soluciones y su seleccion;

d) la implementacion de la solucion seleccionada;

e) la medicion, verificacién, andlisis y evaluacion de los

resultados de la implementacién para determinar si se han
alcanzado los objetivos, y
f) la formalizacion de los cambios.

Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar
oportunidades adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una
actividad continua. La informacion proveniente de los clientes y otras
partes interesadas, las auditorias, y la revision del Sistema de Gestion de
la Calidad puede, asimismo, utilizarse para identificar oportunidades para
la mejora.

Debido a que todos los procesos estdn estandarizados vy
documentados, se cumplen de forma continua, y asi el Sistema de
Gestion de la Calidad controla todas las variables importantes de
actuacion e la empresa, proporcionando herramientas concretas y
duraderas en el tiempo que hacen posible la Mejora Continua del
sistema.
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1.5.MEJORA CONTINUA

Mejora Continua : toda accion recurrente para aumentar la capacidad
para cumplir con los requisitos.

La Mejora Continua es el proceso dirigido a aumentar la eficaciay /o
la efectividad de la organizacion para alcanzar sus objetivos y politicas.
Responde a las necesidades y expectativas crecientes de los clientes y
asegura una evolucién dinamica del Sistema de Gestion de Calidad.

Existe un compromiso de Mejora Continua por parte de toda la
organizacion COMCAL en cuanto al Sistema de Gestion de la Calidad de
la misma, cuyo objetivo es incrementar la probabilidad de aumentar la
satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas.

La satisfaccion del cliente tendria que ser uno de los principios
basicos de cualquier organizacion. La medida de la satisfacciéon del
cliente permite conocer el grado de eficacia del Sistema de Calidad.

La organizacién, de acuerdo a lo establecido en la Norma UNE EN
ISO 9001:2000, debe mejorar continuamente la eficacia del Sistema de
Calidad mediante el uso de la Politica de Calidad (expresada en el
Manual), los Objetivos de Calidad (en el correspondiente anexo, ver
capitulo 10), los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas y la revision por la Direccion.

" Planificar

#* MEJORA CONTINUA.
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operacionales simples llevadas a cabo como una parte de los procesos
de realizacion del producto.

La Nota en el apartado 0.2 de la Norma ISO 9001:2000 explica que el
ciclo de PHVA aplica a los procesos tal como sigue:

"Planificar" = Establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion;

“Hacer” =Implementar los procesos;

“Verificar” = Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y
los productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos

para el producto, e informar sobre los resultados.

“Actuar” = Tomar acciones para mejorar continuamente el
desempenio de los procesos.
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1.4.EL CICLO P-H-V-A'Y EL ENFOQUE BASADO EN PROCES OS

El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” fue  desarrollado
inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewhart, y fue
popularizado luego por W. Edwards Deming. Por esa razén es
frecuentemente conocido como “Ciclo de Deming”.

El concepto de PHVA es algo que esta presente en todas las areas
de la vida profesional y personal, y se utiliza continuamente, tanto
formalmente como de manera informal, consciente o inconscientemente,
en todo lo que se hace. Cada actividad, no importa lo simple o compleja
gque sea, se enmarca en este ciclo interminable:

Planificar

2 Qué hacer?
&2 Codmo hacarlo?

Actuar

+ JComo mejorar la
proxima ver?

Verificar | Hacer

¢ ;lLas cosas o Hisear lo

pasaron segun ifica
se planificaron? P o

#CICLO P-H-V-A

Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el PHVA
es un ciclo dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de
la organizacién, y en el sistema de procesos como un todo. Esta
intimamente asociado con la planificacién, implementacion, control y
mejora continua, tanto en la realizacion del producto como en otros
procesos del sistema de gestion de la calidad.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso
pueden lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles
dentro de la organizacion. Esto aplica por igual a los procesos
estratégicos de alto nivel, tales como la planificacién de los sistemas de
gestion de la calidad o la revision por la direccién, y a las actividades
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=« Enfoque de sistema para la gestion : Identificar, entender y
gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un
objeto dado, mejora la eficacia (y la eficiencia) de una
organizacion.

&

* MODELO DE ENFOQUE DE SISTEMA

Estos principios son las obligaciones que contraen quienes suscriben
la Norma ISO 9001:2000. Se pueden considerar reglas de caracter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de la organizacion
gue los adopta, mediante la mejora de sus relaciones internas.

El Sistema de Gestion de la Calidad de COMCAL satisface los
requisitos establecidos para el mismo en la Norma e incluye otros
aspectos no requeridos pero necesarios para la adecuada implantacion,
funcionamiento y mejora del Sistema de Gestion.

Todos estos requisitos se encuentran definidos en los distintos
documentos que componen el Sistema de Gestion de la Calidad
desarrollado en el presente Proyecto (Manual, Procedimientos de
Gestion, Procedimientos Operativos, Instrucciones Técnicas...)

REQUISITOS Y
EXPECTATIVAS
CLIENTES (Y OTRAS
PARTES INTERESADAS)
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Participacion del personal:  El personal, con independencia del
nivel de al organizacién en el que se encuentre, es la esencia de
la organizacion y su total implicacibn posibilita que sus
capacidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos Los resultados deseados se
alcanzan mas eficientemente cuando los recursos y las
actividades relacionadas se gestionan como un proceso. Para
ello, se han analizado de forma continua los procesos basicos de
la empresa, lo que constituye una herramienta de mejora
continua que permite cumplir con los requisitos de los clientes.

Mejora continua del sistema de

gestion de la calidad
z Clientes
(1S09001)

ﬁgeme:1 J K“ olras T:IH
(150500 eresadas
y otras partes M- ---- (IS0 8004)
interesadas
(IS0 9004)

Medician,

analisis y = = = = Satisfaccion

Requisitos Fafradas

#MODELO DE ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Mejora continua : la mejora continua deberia ser el objetivo
permanente de la organizacion.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones : Las
decisiones efectivas se basan en el andlisis de datos y en la
informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedo res:
Una organizacion y sus proveedores son independientes y una
relacion mutuamente benéfica intensifica la capacidad de ambos
para crear valor y riqueza.
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Supone un reto para toda la plantilla, que lo asume como suyo, se
involucra, y esto se convierte en un estimulo y factor motivante, pues se
desarrolla un sentimiento de orgullo por formar parte de una empresa
certificada (cuando lo sea) y por haber participado en la consecucion de
dicho certificado.

La especificacion ISO 9001:2000, es la plasmacién articular de la los
procedimientos sobre los principios de la norma ISO 9001 |, la ideologia
y teoria que rige la aplicacion de la norma.

Esta publicada bajo el titulo de "Sistemas de Gestién de Calidad".
Aprobada por el CEN (Comité Europeo de Normalizacion) el 15-XI11-2000,
Y sustituye a la version anterior ISO 9001:1994, junto con las ISO 9002 y
ISO 9003.

Aspectos novedosos de la nueva serie de normas ISO:

Orientacidn a procesos

Interaccion entre procesos

Una sola Norma para la certificacion: la Norma ISO 9001
Terminologia revisada

Mejora continua

Satisfaccion del cliente

Comunicacion interna

Competencias

Menor exigencia de procedimientos documentados

©oNoOOh~WDNPRE

Los ocho PRINCIPIOS de Gestion de la Calidad en que se
fundamenta el Sistema de Gestion de la Calidad de COMCAL son los que
inspiran el desarrollo de la familia de Normas 1SO 9000 del afio 2000, y
son:

= Organizacion enfocada al cliente : las organizaciones dependen
de sus clientes y por lo tanto comprender sus necesidades
presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en
exceder sus expectativas.

= Liderazgo : Los lideres establecen la unidad de proposito y
direccion de la organizacion. Ellos deben crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente para lograr los objetivos de Ila
organizacion.
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de las empresas, especialmente en sectores en los que la satisfaccidon
del cliente y de todas sus necesidades, ya sean expresadas o no, es el
punto basico de la estrategia empresarial.

Ante la envergadura de ofrecer un servicio a un parque tecnolégico
de las caracteristicas de “Aerépolis”’, COMCAL se propone el desarrollo
de un SGC para estar a la altura de todas las empresas que operan en
el mismo.

Una vez que el SGC sea desarrollado, (implantado y certificado)
permitirA a COMCAL estandarizar y documentar todos sus procesos de
forma que se cumplan de forma continuada, disponiendo de un sistema
gue controle todas las variables importantes de actuacion de la empresa
y proporcione herramientas concretas y que permanezcan en el tiempo
para la mejora continua.

Los clientes son cada vez mas exigentes y la mayoria valorara de
forma muy positiva la implantacion y certificacion de un SGC, pues debe
ser una garantia de que la organizacion va a cumplir de forma
sistematica con los requisitos exigidos.

La Norma UNE EN ISO 9001:2000 proporciona a la empresa una
herramienta muy eficaz para desarrollar, implantar y certificar sistemas
de gestion de la calidad que no solo aseguran el cumplimiento de
requisitos, sino que también definen una organizacion orientada a los
procesos, que permite asegurar y aumentar la satisfaccion del cliente y
su fidelizacion, al verse superadas o al menos igualadas todas las
expectativas creadas al llegar al recinto.

Con un SGC realista y eficaz, COMCAL pretende conseguir
sistematizar y controlar todas las actividades que afectan a la prestacion
de su servicio, a la gestién de los diversos procesos, o al servicio
percibido por el cliente, asi como poder medir todos los indicadores de
eficacia y calidad que la empresa considere oportuno.

Un proyecto como éste que se presenta va a permitir aglutinar a todo
el personal en un objetivo comun para toda la organizacion, que ademas
tiene unas metas y plazos concretos y claramente establecidos para
toda la empresa.
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Toda mejora redunda en un beneficio de la calidad final del producto
o servicio y de la satisfaccion del consumidor, que es lo que pretende
qguien adopta la Norma como guia de desarrollo empresarial.

La mejor forma de mejorar la produccion con los medios materiales
existentes, es mejorando la organizacion que maneja y gestiona los
medios de produccion como un todo siguiendo principios de
liderazgo, participacion e implicacion, orientacién hacia la gestion, el
sistema de procesos que simplifica los problemas, el andlisis de los
datos incluyendo sobre todo al consumidor y la mejora continua.

De esta forma se consigue conocer y mejorar las capacidades de la
organizacion, y por tanto, es posible mejorar el producto de forma
constante y satisfacer constantemente al cada vez mas exigente
consumidor.

Satisfacer al consumidor , es el objetivo final de la esta norma y de
toda empresa que pretenda permanecer en el mercado

El modelo propuesto en la norma ISO 9001 en su version del afio
2000, es sin lugar a dudas, una evolucion natural de las demandas de
las organizaciones publicas y privadas para contar con herramientas de
gestibn mas solidas y efectivas para hacerse al incierto mar de la
globalizacion y capitalizar sus esfuerzos.

El consumidor es quien exige productos de mas calidad. Esta es la
razon del nacimiento de la norma ISO 9001 de Excelencia, y la causa por
la que las empresas se acogen a ella.

Se considera que la forma de mejor satisfacer las necesidades de los
consumidores, es seguir la forma de organizaciéon de empresa sugerida
por la norma ISO 9001.

COMCAL entiende que esta calidad percibida por el cliente es la
rentabilidad presente y futura de la empresa, de ahi que toda la
organizacion y personal son conscientes de la importancia de la calidad
como factor competitivo.

La implantacién y certificacién de los sistemas de calidad de las

empresas y de sus productos o servicios se esta convirtiendo en un
requisito imprescindible como referencia del compromiso por la calidad
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1.3.RAZONES PARA UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALID AD

Fruto de su interés por la mejora continua, COMCAL se interes6 por
la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
Norma I1SO 9001:2000 como herramienta para el analisis, definicion y
mejora de sus procesos productivos, la gran mayoria de ellos
directamente relacionados con el cliente, y que por tanto afectan de una
manera crucial a la calidad percibida por éste.

La satisfaccion del cliente tendria que ser uno de los principios
basicos de cualquier organizacion. La medida de la satisfaccion del
cliente permite conocer el grado de eficacia del Sistema de Calidad.

“Nuestro entorno cada vez mas globalizado continua demandando
cambios. La velocidad exponencial con que nacen, compiten y mueren
nuestras ideas, nos lleva a plantearnos la necesidad de gestionar las
organizaciones de forma muy distinta a como histéricamente lo
haciamos hace muy poco tiempo”.

Consecuencia de lo anterior es que se reconoce la necesidad de
lograr que el personal que conforma a la organizacion, acepte invertir
todo su talento en ella, con un alto nivel de participacion y requiriendo de
la alta Direccién correspondencia hacia ese esfuerzo. En esta linea han
surgido una serie de modelos de gestibn que reconocen el valor del
conocimiento y pretenden promoverlo, estructurarlo y hacerlo operativo o
valido para las organizaciones y la sociedad.

Sin calidad técnica, no es posible producir en el competitivo mercado
presente. Y una mala organizacion genera un producto de deficiente
calidad que no sigue las especificaciones de la direccion.

La igualdad en calidad técnica de los productos, y la igualdad técnica
de las empresas y organizaciones, dificilmente superable por los
tradicionales métodos tecnoldgicos, han hecho que cada vez sea mas
dificil diferenciar los productos, y producir satisfaccion en el consumidor.

Puesto que la calidad técnica se presupone, 1ISO 9001 propone unos
sencillos, probados y geniales principios para mejorar la calidad final del
producto mediante sencillas mejoras en la organizacion de la empresa
gue a todos benefician.
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de las empresas; proveedores; subcontratas; urgencias... Se
ubica al visitante en el aparcamiento correspondiente (turismo,
autobdus...)

- Consignas: Visitas eventuales al recinto, por razones de
seguridad, deben depositar determinados objetos personales en
las taquillas ubicadas a tal efecto en la entrada del Parque.

- Alquiler de sillas de ruedas: Para las visitas al Parque de
aquellas personas que presenten algun tipo de minusvalia y
cuya silla de ruedas no esté adaptada para el acceso a
determinadas instalaciones del recinto. (Servicio gratuito)

- Gestion de reclamaciones y sugerencias: Para cualquier usuario
de los servicios del Parque, este servicio es gestionado por el
area de Admisiones, pero incluye todas las reclamaciones /
guejas o sugerencias que cualquier usuario realice.

- Objetos perdidos: Para cualquier usuario de los servicios del
Parque, existe el proceso de gestion de objetos perdidos, en el
gue no se consideran los robos que puedan producirse en los
aparcamientos (este tipo de incidentes son gestionados por el
servicio de seguridad, que depende de la sociedad gestora de
“Aeropolis”).

- Tienda de imagen corporativa: Donde se adquieren recuerdos
de la visita al parque tecnoldgico “Aerépolis”, servicio pensado
fundamentalmente para las visitas turisticas / escolares que se
realicen al parque. Este proceso incluye las compras externas
de la tienda asi como el almacén de la misma.

De una manera general todos los procesos se ven afectados por las
Compras Generales e Inversiones.

Pagina 13 de 74



~ )

La direccion de COMCAL llevaba tiempo estudiando implantar un
SGC segun la Norma UNE EN ISO 9001:2000. Cuando la Sociedad
Gestora del Parque le inform6 de que podia optar a participar en su
proyecto se decidié a materializar dicho planteamiento, ademas de por
las otras razones expuestas en esta introduccion.

Al acometer la tarea de patrticipar en el Parque, la organizacién ha
asumido el reto de desarrollar un SGC acorde a su actividad para
garantizar a sus clientes el ofrecimiento de un servicio con calidad.

De una manera resumida se describen los distintos procesos
desarrollados por COMCAL, cuya completa descripcion se adjunta en los
correspondientes anexos del presente Proyecto (ver capitulo 10), y que
se han clasificado en dos grandes grupos:

Los servicios de restauracion  que ofrece la organizacion COMCAL
son:

Servicio a mesa: El cliente llega y es atendido por camareros,
gue sirven el producto y realizan el cobro.

- Autoservicio: El cliente realiza el pedido, a elecciébn entre
distintos menus, y él mismo se sirve los platos o los recibe del
camarero, pasando por la linea de autoservicio, pagandolo en el
momento, antes de su consumicion.

- Bar de tapas: El servicio consiste en tapas servidas y pagadas
por el cliente antes de consumirlas.

- Kiosco de bocadillos: El cliente adquiere bocadillos y bebidas

para llevar, efectuando el pago en el momento de retirar la
consumicion.

Los servicios de admisiones que ofrece son:

- Aparcamientos: Para todo cliente que acceda al Parque, ya sea
trabajador (permanente o eventual) del mismo, o visita a alguna
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Y es de la Direccion de Parque, que estd en permanente contacto
con la Sociedad Gestora de “Aeropolis”, de quien depende directamente
la gestion de los servicios de Restauracion y de Admisiones.

DIRECCION DE
PARQUE

RESTAURACION
Y SERVICIOS
GENERALES

N

- Servicio a mesa

- Autoservicio

- Bar de tapas

- Bocadillos

- Compras externas

- Compras internas

- Almaceén

- Gestion de cocinas

- Disefo oferta gastronémica

ADMISIONES Y
APARCAMIENTOS

1

- Aparcamientos

- Control de accesos

- Consignas y sillas de ruedas
- Reclamaciones

- Sugerencias

- Objetos perdidos

- Tienda imagen corporativa

- Compras generales

En cada uno de estos departamentos, la jerarquia de cargos que

existe es la siguiente:

En el procedimiento

Jefe
Responsable
Supervisor
Encargado
Operadores

PGC-62 “Gestion de los Recursos Humanos”

(Ver capitulo 10 “Anexos”) se detallan todos los requisitos, competencias

y responsabilidades para cada uno de
considerados en COMCAL.
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Las distintas unidades dependientes de la Direccion General se
muestran a continuacién, donde se observa la importancia que la Gestién
de la Calidad tiene para COMCAL.

DIRECCION
GENERAL
UNIDAD DE SECRETARIA DE
CALIDAD DIRECCION
UNIDAD DE DIRECCION DE
PREVENCION DE RELACIONES
RIESGOS LABORALES LABORALES
DIRECCION DIRECCION DIRECCION DIRECCION DE
TECNICA COMERCIAL Y ECONOMICO - PARQUE
MARKETING FINANCIERA

Los departamentos que dependen de cada una de las direcciones

son.

Direccion Técnica: Sistemas de informacion y
telecomunicaciones, instalaciones electromecanicas y redes
de infraestructura.

Direccion Comercial y Marketing: Ventas (soporte comercial y
gestores de ventas) y marketing (publicidad y promocion).

Direccion Econémico — Financiera y Personal: Administracion
(facturacion, compras y tesoreria), control de gestion, personal

(seleccion y formacién, asistencia de personal y grabadores).

Direccion de Parque: Admisiones y aparcamientos,
restauracion (limpieza, disefio oferta, compras).
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» Gestionar los servicios de Admisiones para todo aquel que
acceda al parque: aparcamientos, control de accesos, reclamaciones
y sugerencias, tienda, objetos perdidos...

La estructura organizativa de la empresa, como se muestra en el
siguiente organigrama, evidencia la importancia que para COMCAL
tiene la gestion de la calidad, y en la que se involucra a la totalidad de la
organizacion.

ORGANOS DE DIRECCION
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Con la creacién del Parque son muchas las empresas que trasladan
su actividad a este recinto, asi como otras tantas las de nueva creacion.
Estas empresas estan apoyadas por los servicios que les proporciona la
Sociedad Gestora del Parque Tecnoldgico, tales como: guarderias,
servicios deportivos, seguridad, jardineria, aparcamientos,
restauracion... siendo contratada la empresa COMCAL como
responsable de estos dos ultimos.

COMCAL es una empresa inicialmente ubicada en el sector de la
Hosteleria que viene desarrollando su actividad desde hace varios afios
en toda la Comunidad Andaluza.

Esta empresa es una compafia espafiola, de duracion indefinida, que
se constituyé en Febrero de 1997. Su objeto social consiste en la
explotacion de servicios de Restauracion, asi como las actividades
conexas y derivadas que resulten necesarias o convenientes, y desde el
afio 2001 ademas explota los servicios de Admisiones (que se detallan
mas adelante en este mismo punto), asi como las pertinentes
actividades relacionadas.

Se introdujo en el ambito de las Admisiones (hace tres afios) debido
a que los sectores en los que desarrollaba su actividad solian disponer
de estos dos tipos de servicios: centros comerciales, palacios de
exposiciones y congresos, eventos de distinta envergadura (conciertos,
ferias..., y la Direccidn de la empresa decidié apostar por la unificacion
de estos dos campos, lo que ha proporcionado numerosos beneficios a
la organizacion.

La unién de estas dos actividades ha consolidado alun mas a la
empresa dentro del mercado andaluz, en el que es la Unica de sus
caracteristicas, y que incluso ha empezado a funcionar a nivel nacional.

Asi pues la actividad que actualmente desarrolla la organizacion, y
para la que ha sido contratada por el Parque, es:

» Ofrecer los servicios de Restauracion a todos los ocupantes del
Parque: trabajadores de todas las empresas ubicadas en el parque,
visitas, empresas subcontratadas y empresas auxiliares: servicio a
mesa, bar de tapas, autoservicio ...
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1.2.PRESENTACION Y ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

El Parque Tecnolégico Aeroespacial de Andalucia se crea por
iniciativa de la Junta de Andalucia y el Ayuntamiento de la Rinconada
(municipio del &rea metropolitana de Sevilla) para que se ubiquen en él
las empresas colaboradoras y auxiliares del sector aeronautico que
cooperen con EADS y Airbus en los grandes proyectos que van a
acometer en relacion con la Industria Aeronautica.

sips sips PARCELAS INDUSTRIALES Us
DEPORTIVOS DISPONIBLES L1 oF

CENTROELECTRICO [ ZONAS VERDES PARCELAS INDUSTRIALES [ CIARIO
DETRANSFORMACION [0 VENDIDAS £ comERciAL
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- Garantizar la fidelidad de los clientes, pues cada vez que
reciben el servicio se ven satisfechas sus necesidades y
expectativas.

- Innovar y experimentar, plantear nuevas propuestas... teniendo
en cuenta que la rutina y la falta de innovacion suponen el
declive de la empresa.

- Saber lo que quieren los clientes, comunicarse con ellos,
conocer sus impresiones y satisfacciones, asi como sus
desengafios y decepciones en relacién al servicio y trato que
reciben cuando hacen uso de alguno de estos servicios del
Parque.

Por todas estas razones es por lo que la direccion de COMCAL
decide contar con un SGC basado en la Norma UNE EN ISO 9001:2000,
con una activa y total implicacion por parte tanto de la propia Direccion
de la empresa como por direccion del Parque, lo cual siempre favorece
el desarrollo y futura implantaciéon del mismo.
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< Establecer las bases del desarrollo, funcionamiento y mejora del
SGC.

No sélo basta con hacer las cosas, sino que hay que hacerlas bien, y
hay que demostrarlo, para lo cual son necesarios los registros de datos y
el seguimiento y control de los mismos.

COMCAL entiende la calidad como:

- Satisfaccidon de las expectativas del cliente (como requisito de la
Norma).

- Satisfaccién de los trabajadores, directamente relacionada con
la calidad del servicio que prestan.

- Proceso de mejora continua: hay una retroalimentacion
permanente del sistema que permite dicha mejora.

Lo que la calidad proporciona a COMCAL es:

- Permitir desarrollar un trabajo en equipo, ya que se implica a
toda la organizacion, desde la Direccion General hasta los
trabajadores de las distintas unidades.

- Controlar el tiempo, debido a la planificacion y normalizacion de
los procesos.

- Valorar y aprovechar al maximo las capacidades reales de las
personas, pues el SGC implica la participacion del personal en
los grupos de mejora, la evaluacion del desempefio de sus
tareas...

- Mejorar la formacion de los trabajadores, a todos los niveles de
la organizacion, teniendo en cuenta que la calidad de servicio de
COMCAL esta directamente relacionada con la capacitacion de
los recursos humanos de prestar este servicio.

- Tener seguridad en como hacer las cosas y como afrontar todos
los imprevistos que pueden surgir en el Parque, dada la
naturaleza de su actividad, susceptible de generar incidentes de
diverso tipo.
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La empresa acomete la tarea de acomodar sus esquemas
organizativos y sus procedimientos para el aseguramiento y gestién de
la calidad en los campos basicos en los que opera dentro del Parque:

- La atencion a los clientes en las distintas unidades de
Restauracion distribuidas en toda la superficie del parque.

- La atencion a los clientes en el area de Admisiones y
Aparcamientos.

Con la implicacién plena de todos y cada uno de los miembros de la
Organizacion, en sus distintas areas operativas, comercial,
administrativa, técnica y de Recursos Humanos, se pretende conseguir
esa acomodacion de lo que, sin duda, viene siendo una prestacion de
servicios con seguridad y rigor, a lo que ahora se reconoce como gestiéon
de la calidad mediante procedimientos que dejan registros y evidencias
de la citada prestacion de los servicios, en correspondencia con los
estandares que fija la Norma UNE EN I1SO 9001:2000.

La empresa COMCAL no sélo pretende, una vez que el sistema se
implante, conseguir la certificacion de la entidad correspondiente que
garantice el ofrecimiento de un servicio con calidad, sino que se
compromete a perseverar en la tarea emprendida con un objetivo de
progreso hacia la busqueda de la excelencia.

El sector empresarial, y en particular en el que opera COMCAL, debe
estar en continua busqueda de atractivos para que los clientes que los
visitan y repiten, encuentren un ambito renovado de ilusién, animacion y
satisfacciones, pues ellos seran los principales propagadores de su
calidad y prescriptores de la conveniencia de ser conocido y vivido por
otros clientes que aun no los hayan visitado.

El Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) sigue unas finalidades:
< Servir de guia y marco de referencia permanente a las personas
de la organizacion sobre sus actuaciones en el marco de la

calidad.

< Procurar una visiéon global del SGC a todos los grupos de interés
de la organizacion.
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INTRODUCCION
1.1. GENERALIDADES

El presente Proyecto Fin de Carrera pretende el desarrollo de un
Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa “COMCAL”,
encargada de las unidades de Restauracion y Admisiones del Parque
Tecnolbgico Aeroespacial “Aerdpolis” de Sevilla, al que a partir de ahora
se hara referencia como “Parque”.

En todos los sectores productivos andaluces se esta arraigando una
firme cultura de calidad que robustece el tejido empresarial, haciéndolo
mas competitivo y generando mas satisfacciones a los clientes. Es por
ello que la direccion de COMCAL toma la decision de llevar a cabo el
desarrollo de este Sistema de Gestion de la Calidad.

Péagina 3 de 74



INDICE

1. INTRODUCCION ..ot e e e e e i3

1.1.GENERALIDADES ... it e et e e 3
1.2. PRESENTACION Y ANTECEDENTES DE LAEMPRESA ..........ccceco.... 7
1.3. RAZONES PARA UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ........... 14
1.4. EL CICLO P-H-V-A'Y EL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS .......... 20
1.5. MEJORA CONTINUA Lo e e e e 22
2. OBUIET O i e e 25
3. ALCANCE ... 26
4. DESARROLLO DEL PROYECTO ...oviiiiiiiei e e e 27
4.1. RESUMEN Y ESTRUCTURA DEL PROYECTO ......cviiiiiiiiiiiieiees 27
4.2.DOCUMENTOS ...ttt it e e e e e e e, 29
5. PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO ..........cceeviieaiinnnnn, 49
6. SEGUIMIENTO DE PROCESOS ... 53
7. SEGUIMIENTO DEL PRODUCTO ....cuiiiiiiiiiie e 65
8. BIBLIOGRAFIA ...t e, 68
9. CONCLUSIONES ... e e e 69
10, ANEXOS o 74

Péagina 2 de 74



SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

SEGUN UNE EN ISO 9001:2000 PARA

EMPRESA DE SERVICIOS DE
RESTAURACION Y ADMISIONES EN

PARQUE TECNOLOGICO

com(d



