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CAP 0.- INTRODUCCIÓN 

 
0.1.- GENERALIDADES

   
La decisión de adoptar un sistema de gestión de la calidad ha sido una decisión 

es tra tégica tom ada por la dirección de la ECV y es te h a s ido desa rrollado ten ien do en 

cu en ta la s diferen tes n eces idades de la em presa , su s objetivos pa rticu la res , los 

productos  qu e su m in is tra , los procesos qu e pa ra ello em plea , a s í com o el tam añ o y 

estructura de su organización para poder: 

a) Dem os tra r n u es tra capacidad pa ra proporcion a r de form a coh eren te u n producto 

que satisfaga los requisitos del cliente y los reglamentarios. 

b) Au m en ta r la sa tis facción de n u es tros clien tes a través de u n a aplicación eficaz de 

es te s is tem a , in clu yen do los procesos de m ejora con tin u a y la con form idad con los 

requisitos del cliente y los reglamentarios.  

La em pres a h a decid ido des a r rolla r e im pla n ta r u n Sis tem a de Ges t ión de 

Ca lida d ISO 9001 :2000 qu e s e docu m en ta en es te Ma n u a l de Ca lida d , des de el cu a l 

se hace referencia al resto de documentación que lo compone.  

0.2.- ENFOQUE BASADO EN LOS PROCESOS

   

El sis tem a de ges tión de la ECV h a s ido desa rrollado ba jo u n en foqu e de 

procesos , com o h erram ien ta qu e va a perm itir au m en ta r la sa tis facción del clien te. 

Para ello se han realizado las actividades descritas en el capítulo 4 de este Manual.   

En el grá fico s igu ien te se pu ede ver la relación qu e se h a defin ido, desde la 

iden tificación de los requ is itos de los clien tes , com o en trada fu n dam en ta l en n u es tros 

procesos, h as ta la eva lu ación de la s sa lidas de ese proceso, qu e serán n u es tros 

produ ctos , la eva lu ación de esa sa tis facción y cóm o los resu ltados de esa sa tis facción 

son los que inician el ciclo de mejora continua, a través de: 

a) Medición, análisis y mejora de esos resultados. 

b) Revis ión de n u es tros a spectos de Respon sabilidad por la Dirección (Polít icas , 

planificación, recursos). 

c) Ges tión y a s ign ación de los recu rsos n ecesa rios pa ra im plan ta r esas accion es de 

mejora y cambio que se hayan decidido.   

Los cu a tro a spectos con tem plados en el círcu lo de Mejora Con tin u a son los 

cu a tro requ is itos fu n dam en ta les de la n orm a , y por lo tan to la base de n u es tro 

Sistema de Gestión de la Calidad. 
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Con sidera rem os procesos todas la s actividades en la s qu e se relacion an 

diferen tes depa rtam en tos de la em presa con el fin de tran s form ar a lgú n tipo de 

en trada en sa lida , ya sean en tradas y sa lidas in icia les , in term edias o fin a les de la 

cadena productiva de la empresa, en salidas que aportan valor al cliente.   

Dich o en foqu e de procesos n os perm itirá determ in a r la s in teraccion es en tre la s 

diferen tes pa rtes de la es tru ctu ra organ iza tiva de la em presa y los diferen tes pasos 

que se realizan en la ejecución de todas sus actividades básicas.   

Con este enfoque de procesos se potenciaran aspectos como: 

El continuo control de las actividades de la empresa. 

La posibilidad de mejora continua en base al control continuo de las actividades. 

La comprensión y el cumplimiento de los requisitos del cliente. 

La m edición de la eficacia de los procesos de la em presa y su s apartados 

particulares.    
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CAP 1.- OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN 

 
1.1.- OBJETO 

   
El objeto de es te Ma n u a l es docu m en ta r el S is tem a de Ges t ión de la Ca lida d 

im pla n ta do en la ECV qu e a s egu ra el cu m plim ien to de la s polít ica s y ob jet ivos de 

ca lida d , y de todos los requ is itos del clien te y n orm a t iva s a p lica b les , en foca do en la 

consecución de una mejora continua en la empresa.   

Es por ello qu e es de ob liga da con s idera ción pa ra toda s la s pers on a s qu e 

t ra ba ja n en ella . Su pon e, a dem á s u n a referen cia pa ra los clien tes y en t ida des de 

certificación.   

E l p res en te Ma n u a l s e h a reda cta do ba s á n dos e en la Norm a UNE-EN ISO 

9001:2000. Por ello, d ich a n orm a es u n docu m en to de con s u lta ob liga tor ia pa ra 

elaborar y comprender este manual.   

As í m is m o, a cop la el s is tem a de a s egu ra m ien to de la ca lida d s a n ita r ia de los 

p rodu ctos , s egú n los p r in cip ios del s is tem a de a n á lis is de peligros y pu n tos cr ít icos 

de control (APPCC).   

Es te Ma n u a l de Ca lida d es  p rop ieda d de la ECV fu era de la em pres a n o 

pu ede s er u t iliza do n i rep rodu cido s in la a u tor iza ción por es cr ito de la Dirección . La 

ECV se reserva el derecho de requerir su devolución al destinatario.  

1.2.- ALCANCE

   

En es te m a n u a l s e des cr iben la s a ct ivida des qu e la ECV des em peñ a pa ra la 

ela bora ción de con s erva s vegeta les , la s d is pos icion es es ta b lecida s pa ra ob ten er y 

a s egu ra r la s ca ra cter ís t ica s de ca lida d es pecifica da s , la s m ed ida s a dop ta da s pa ra 

p reven ir y cor regir des via cion es con res pecto a l s is tem a im pla n ta do y la s pers on a s 

responsables del cumplimiento de todas estas acciones.  

1.3.- PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA

   

La ECV es u n a em pres a ded ica da a la ela bora ción y d is t r ibu ción de 

conservas vegetales, siendo su principal producto la conserva de alcachofa.   

Fu e fu n da da en 2003 en la p rovin cia de Sevilla.  Su cen tro de t ra ba jo, con 

2.000 m 2 es tá tota lm en te a ctu a liza do  y cu en ta con los m ejores m étodos de 
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p rodu cción y la m á s a lta tecn ología del m om en to.  En es ta s in s ta la cion es s e cen tra 

además la  gestión administrativa y comercial.    

En la a ctu a lida d s u s ven ta s s ólo a lca n za n el m erca do n a cion a l, s ien do u n 

objetivo futuro su inmersión en mercados internacionales.                                    
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CAP 2.- REFERENCIAS NORMATIVAS 

  
El pres en te m a n u a l de ca lida d con tem pla los requ is itos del s is tem a de 

ca lida d con form es con los requ is itos de la n orm a UNE-EN-ISO 9001 :2000 Pu n to 4 . 

Sis tem a s de Ges t ión de la Ca lida d    

Otra s n orm a s y/ o docu m en tos qu e h a n s ido u t iliza dos en la reda cción de 

este Manual y en la aplicación del Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) son:  

Norma ISO 9000: 2000 SGC. Fundamentos y Vocabulario. 

Norma ISO 9004 : 2000 SGC. Direct r ices pa ra la m ejora con t in u a del 

desempeño.    

El con ten ido del m an u a l adem ás , es tá con dicion ado por los requ is itos lega les 

aplicables recogidos en el MANUAL DE REGLAMENTACIÓN.      
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CAP 3.- ABREVIATURAS Y DEFINICIONES 

 
Abreviaturas:   

APPCC: Análisis de peligros y puntos críticos de control. 

ECV: Empresa de Conservas Vegetales 

SGC: Sistema de Gestión de la Calidad  

Definiciones: 

En todo lo pos ib le, s e u t iliza rá n la s defin icion es de la n orm a ISO 9000 :2000. 

En ca s o qu e s ea n eces a r io defin ir a lgú n térm in o es pecífico o con u n s ign ifica do 

especial para la ECV,  se incluirá en el capítulo o procedimiento implicado.  
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CAP 4.- SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 
4.1.- REQUISITOS GENERALES

  
El Sis tem a de Ges t ión de la Ca lida d (SGC) de la ECV, es tá con s t itu ido por el 

con ju n to de es t ru ctu ra s , p roces os , res pon s a b ilida des , a ct ivida des , recu rs os y 

p roced im ien tos qu e perm iten , en con ju n to, a s egu ra r qu e los t ra ba jos cu m plen los 

requ is itos de ca lida d del clien te, de ta l m a n era qu e s e llegu e a con s egu ir la 

s a t is fa cción del clien te y el cu m plim ien to de la Polít ica de Ca lida d y los Objet ivos 

establecidos.  

La n eces ida d de defin ir y d ivu lga r cla ra e in equ ívoca m en te los con cep tos 

cita dos , h a ce n eces a r io docu m en ta r el SGC a t ra vés del Ma n u a l  de la Ca lida d ya 

sea en soporte papel o informático.  

Para im pla n ta r lo, m a n ten er lo y m ejora r lo con t in u a m en te, en la ECV s e rea liza n 

la s s igu ien tes a ct ivida des , qu e s e en cu en tra n iden t ifica da s en los d iferen tes 

capítulos de este documento:  

a) Identificar los p roces os n eces a r ios pa ra el SGC y s u a p lica ción a t ra vés de la 

organización. 

b) Determinar la secuencia e interacción entre estos procesos, a través del Mapa de 

Procesos y los procedimientos y diagramas de flujo a que hace referencia. 

c) Determina n los cr iter ios y m étodos n eces a r ios pa ra a s egu ra r qu e ta n to la 

operación como el control de estos procesos son eficaces.  

d) As egu ra la d is pon ib ilida d de los recu rs os y la in form a ción n eces a r ios pa ra 

a poya r la opera ción y s egu im ien to de es tos p roces os . Es ta n eces ida d y 

disponibilidad se ha identificado en cada Procedimiento aplicable. 

e) Rea liza n la s a ct ivida des de s egu im ien to, m ed ición y a n á lis is de los p roces os qu e 

se especifican en cada procedimiento. 

f) Tom a n la s a ccion es n eces a r ia s pa ra a lca n za r los res u lta dos p la n ifica dos y la 

mejora continua de estos procesos, según se especifica en el Cap. 8 del Manual.  

Asimismo, la ECV, a s egu ra el con trol de todos los p roces os qu e m a n t ien e 

subcontratados externamente y  que inciden sobre la calidad del producto.  

Los p roces os n eces a r ios pa ra el SGC s e iden t ifica n e in ter rela cion a n en tre s í 

atendiendo a tres definiciones. 
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Proc e s os Es t rat é gic os : a qu ellos qu e ges t ion a n la form a en qu e s e tom a n 

la s decis ion es s obre p la n ifica ción y m ejora s de la orga n iza ción . 

Gestionan, además, la relación de la organización con el entorno. 

Proc e s os Clave : los qu e s opor ta n la con s ecu ción de los ob jet ivos de la 

organización o sirven para poder satisfacer los requisitos del cliente. 

Proc e s os de Apoyo : Aqu ellos qu e p roporcion a n recu rs os y s opor te a los 

p roces os cla ve. Au n qu e n o a ñ a den va lor d irecta m en te, s on n eces a r ios 

para el funcionamiento de la organización.  

Los p roces os de la ECV, im pres cin d ib les pa ra el s is tem a de ges t ión de 

ca lida d s e defin en en el ANEXO 2 DEL PGC003 Orga n iza ción y En foqu e de 

p roces os , denominado MAPA DE PROCESOS.  

4.2.- REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN

  

4.2.1.- GENERALIDADES  

La documentación del SGC de la ECV se estructura en: 

El p res en te Ma n u a l de Ca lida d

 

(ver 4 .2 .2 ), qu e in clu ye la decla ra ción 

docu m en ta da de la polít ica  y los ob jet ivos de ca lida d (ca p ítu lo 5 ). Con s ta de 8 

capítulos donde se describen las directrices y actividades básicas de la ECV para 

cu m plir los requ is itos de la Norm a . Es u n docu m en to qu e p roporcion a in tern a y 

externamente información coherente acerca del SGC de la ECV. 

Proced im ien tos Gen era les de Ca lida d

 

(PGC), ta n to los requ er idos por la n orm a 

ISO 9001 :2000 com o los qu e s e h a n con s idera do n eces a r ios pa ra a s egu ra r la 

p la n ifica ción , opera ción y con trol efica z de todos los p roces os . Des de los 

procedimientos se hará referencia a cualquier otra documentación aplicable. 

In s t ru ccion es técn ica s : docu m en tos don de s e deta lla con exa ct itu d a qu ella s 

a ct ivida des pu n tu a les qu e por s u t ra s cen den cia deben qu eda r defin ida s en el 

sistema de calidad de la empresa. 

Pla n es de Ca lida d : s on docu m en tos qu e des cr iben cóm o s e a p lica el SGC a u n 

producto, proyecto o contrato específico. 

Especificaciones: s e t ra ta de la s fich a s técn ica s de los p rodu ctos ela bora dos , en 

definitiva son aquellos documentos que establecen requisitos. 

Regis t ros de ca lida d : s on a qu ellos docu m en tos qu e p roporcion a n eviden cia 

objetiva de las actividades realizadas o resultados obtenidos. 
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Otra docu m en ta ción : s e t ra ta de ot ros docu m en tos qu e s e gen eren in tern a m en te 

(m em or ia s , folletos ...) o extern a m en te (legis la ción , n orm a t iva ...) y qu e es 

necesario controlar.  

4.2.2.- MANUAL DE CALIDAD  

Es el docu m en to bá s ico del SGC y es ta b lece la Polít ica y la s lín ea s d irect r ices de 

la ca lida d m ed ia n te la defin ición de lo qu e s e debe h a cer y por qu ien , in clu yen do en 

el a pa r ta do 1 .2 s u a lca n ce y los deta lles y ju s t ifica ción de la s exclu s ion es 

establecidas.  

En ca da ca p ítu lo, qu e coin ciden u n o a u n o con los 8 ca p ítu los de la n orm a ISO 

9001 :2000 , s e in d ica n la s a ct ivida des qu e s e rea liza n en la ECV pa ra cu m plir con 

cada uno de ellos, o se indica su no aplicabilidad a nuestras actividades.  

En ca da a pa r ta do s e h a ce referen cia a los Proced im ien tos en los qu e s e deta lla n 

las actividades que afectan a la calidad de los trabajos.   

En el apartado 4.1 se hace referencia a la interacción entre los procesos del SGC.  

4.2.3.- CONTROL DE DOCUMENTOS  

La ECV  t ien e es ta b lecido y m a n t ien e a l d ía el p roced im ien to PGC001 

Ela bora ción y Con trol de la Docu m en ta ción pa ra con trola r los docu m en tos 

in clu idos en s u SGC, ga ra n t izá n dos e a s í la cor recta ela bora ción , em is ión , vigen cia , 

d is t r ibu ción y u b ica ción de los docu m en tos s obre los qu e s e s u s ten ta el s is tem a de 

gestión de la calidad.  

E l con trol es ta b lecido es a p lica b le ta n to a la docu m en ta ción de ca rá cter in tern o 

gen era da en la ECV com o a la docu m en ta ción extern a rela cion a da con el 

cumplimento de lo establecido en su SGC.  

4.2.4.- CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD   

Los regis t ros qu e gen era el s is tem a de ca lida d , s on la eviden cia de la 

im pla n ta ción y con form ida d del m is m o y s e ges t ion a n s egú n el Proced im ien to de 

Ela bora ción y con trol de la Docu m en ta ción PGC001 , don de s e defin en los 

con troles n eces a r ios pa ra s u iden t ifica ción , a lm a cen a m ien to, p rotección , 

recuperación, tiempo de retención y disposición. 
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CAP 5.- RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCIÓN 

 
5.1.- COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN

    
La Dirección de la ECV se com prom ete a a segu ra r la eficacia del s is tem a de 

ges tión de ca lidad, exam in a rlo periódicam en te y corregir aqu ellos pu n tos qu e 

considere, en busca de una mejora continua constante. Para ello: 

a) Comunica a toda la organ ización la im portan cia de sa tis facer los requ is itos del 

cliente y los legales y reglamentarios. 

b) Es tablece y difu n de la Polít ica de Ca lidad y objetivos a segu ir , qu e se defin en en 

este manual (punto 5.3). 

c) Realiza la s Revis ion es por la Dirección , segú n se especifica en el apto 5 .6 de es te 

manual. 

d) Identifica la necesidad de recursos y asegurar que se dispone de ellos.   

5.2.- ENFOQUE AL CLIENTE

  

Com o pr im er pa s o pa ra poder s a t is fa cer y a u m en ta r la s a t is fa cción de los 

clien tes , la Dirección a s egu ra qu e s e iden t ifica n cla ra m en te los requ is itos de los 

clien tes y s e cu m plen , a t ra vés de todo el p roces o com ercia l de la em pres a , des cr ito 

en el a pa r ta do 7 .2 . del p res en te Ma n u a l, y de la p la n ifica ción del SGC qu e s e 

des cr ibe en el a pa r ta do 5 .4 .2 . En d ich os p roces os s e a s egu ra qu e la ECV, t ien e los 

recursos necesarios para cumplir con todos los requisitos.  

Pa ra ver ifica r s i s e cu m plen los requ is itos del clien te, en el Apdo. 8 .2 .1 de 

este Manual se han definido las actividades para medir y analizar la satisfacción del 

clien te. Den tro de los p roced im ien tos qu e des cr iben la s is tem á t ica de p res ta ción de 

los d ivers os s ervicios , s e in clu yen la s ver ifica cion es del cu m plim ien to de los 

requisitos del cliente y se analiza el grado de satisfacción del mismo.  

5.3.- POLÍTICA DE CALIDAD

  

La Dirección de la ECV h a defin ido la Polít ica de Ca lida d , qu e in clu ye s u 

com prom is o de cu m plir los requ is itos y m ejora r con t in u a m en te la efica cia del 

s is tem a de ges t ión de ca lida d , y qu e em plea com o gu ía pa ra a lca n za r los ob jet ivos 

marcados.   

La Política de Calidad de la ECV se definen en los siguientes puntos básicos:  
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1.  

Política de Calidad

  
La Dirección de la ECV , a través de esta declaración, comunica su 
compromiso con el desarrollo e implantación del sistema de gestión de calidad 
y con la mejora continua de su eficacia y comunica a todo el personal la 
importancia de cumplir y superar los requisitos de nuestros clientes y los 
requisitos legales y reglamentarios que afectan a nuestra actividad. 

La Política de Calidad de la ECV refleja los distintos principios en que se basa 
la empresa en cuanto a la calidad de los productos que se ofrecen a los 
clientes, y que marcan la línea a seguir por la empresa y por su sistema de 
gestión de calidad para consolidarse en el sector:  

1. Dada la naturaleza de nuestra actividad, velar por la seguridad alimentaria de nuestros 
productos es el motor que nos impulsa a avanzar en nuestro trabajo. Por ello, ponemos 
todos los recursos a nuestro alcance para lograr con el máximo rigor y de acuerdo a los 
procedimientos de higiene adecuados, productos seguros. 

2. Como empresa entregada a la satisfacción del cliente, cumplimos sus expectativas, 
necesidades y requisitos. Por ello, nuestra principal preocupación se centra en la 
optimización de los procesos y el avance en la calidad de nuestros productos, atendiendo 
indistintamente a las exigencias del mercado y  las legislativas y reglamentarias 

3. Potenciar la formación continua y permanente para poder disponer de personal con la 
máxima cualificación, y de este modo anticiparnos a las nuevas necesidades del mercado. 

4. Estimular la investigación y desarrollo de nuevas herramientas y nuevos protocolos de 
trabajo, a través de un Departamento I+D 

5. El cuidado del medio ambiente está presente en nuestro forma de trabajar. 
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La com u n ica ción in tern a de la Polít ica de Ca lida d , s e rea liza m ed ia n te s u 

colocación en los tablones de anuncios situados en lugares visibles claramente.   

En la defin ición de es ta Polít ica de Ca lida d , a t ra vés del Com ité de Ca lida d , 

se ha buscado que: 

a) Sea adecuada al propósito y misión de la organización. 

b) In clu ya el com prom is o rea l de la em pres a pa ra cu m plir con los requ is itos del 

cliente y de mejorar continuamente la eficacia del SGC. 

c) Proporcion e u n m a rco a decu a do s obre el qu e s e pu eda n defin ir los ob jet ivos de 

calidad que permitan ir viendo si nos acercamos a cumplir la Política. 

d) Se com u n iqu e y en t ien da en toda la em pres a a t ra vés de s u pu b lica ción , 

explicación y entrega al personal. 

e) Se revis a pa ra qu e s ea s iem pre a decu a da , a t ra vés del Com ité y la Revis ión por 

la Dirección (apto 5.6).  

5.4.- PLANIFICACIÓN

  

5.4.1.- OBJETIVOS DE LA CALIDAD   

Pa ra con segu ir acerca rn os a l cu m plim ien to de la Polít ica de Ca lidad de la ECV 

se ha definido un Programa de Gestión de Calidad, donde se incluyen: 

Objetivos a cu m plir , pa ra todos los n iveles y fu n cion es de la em presa relevan tes 

que se considere necesario. 

Metas intermedias, si las hay. 

In dicador o m edidor cu an tificable a u tiliza r pa ra ver s i se va cu m plien do el 

objetivo. 

Responsable de su cumplimiento. 

Acciones necesarias, recursos necesarios o procesos afectados. 

Plazos de cumplimiento.   

Es te Program a se defin e en el Com ité de Ca lidad y debe ser aprobado por la 

Dirección , pa ra a segu ra r qu e es coh eren te con la Polít ica y qu e se va a dispon er de los 

recursos necesarios.   

El Com ité de Ca lidad (ver PGC 002) es u n a h erram ien ta de traba jo qu e se h a 

puesto en marcha para garantizar la implantación del SGC y su eficacia.  
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Al m en os tr im es tra lm en te, y den tro del Com ité, se rea liza rá el segu im ien to de 

cóm o va el cu m plim ien to de es tos objetivos , dejan do eviden cia del m ism o y de la s 

accion es tom adas pa ra a segu ra r a l m áxim o qu e se cu m plen en la s correspon dien tes 

actas de comité.   

Además, an u a lm en te y coin cidien do con la Revis ión por la Dirección se defin irá 

el nuevo Programa de Gestión de Calidad.  

5.4.2.- PLANIFICACIÓN DEL SGC   

La Dirección de la ECV rea liza la p la n ifica ción del Sis tem a de Ges t ión de la 

Calidad con el fin de:  

Cu m plir los requ is itos  del SGC cita dos en el a pa r ta do 4 .1 y los ob jet ivos de 

calidad marcados.  

Asegurar qu e s e m a n t ien e la in tegr ida d del SGC (a ctu a liza ción y 

conservación) cuando se planifican e implantan cambios.  

5.5.- RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN

  

5.5.1.- RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD   

La ECV tien e es tablecido y m an tien e a l día el Procedim ien to PGC 003 

Organ ización y en foqu e a procesos , en el qu e se defin en la s respon sabilidades , 

au toridades y la s relacion es en tre todo el person a l qu e dir ige, rea liza y verifica 

cu a lqu ier traba jo qu e in cida en la ca lidad. Exis te u n organ igram a defin ido, u n Mapa 

de Procesos y es tán defin idas la s fu n cion es correspon dien tes a cada pu es to de 

traba jo, qu e dan fiel reflejo de la organ ización com pleta y de su es tru ctu ra pa ra poder 

cumplir con el SGC y su eficacia.   

Es ta s respon sabilidades y au toridades h an s ido com u n icadas a todos los 

afectados, mediante la publicación del organigrama funcional de la empresa.   

Esta organización se apoya en el Comité de Calidad, que es el órgano director 

del funcionamiento del SGC (PGC002 Com ité de Ca lida d ).  

5.5.2.- REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN   

El Respon sable de Ca lidad es el represen tan te de la Dirección qu e, con 

independencia de otras responsabilidades, tiene responsabilidad y autoridad para: 
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a) Asegu ra r qu e se es tablecen im plan tan y m an tien en los procesos n ecesa rios pa ra el 

SGC, definido en este Manual. 

b) In form ar a la Dirección sobre el desem peñ o del s is tem a y de cu a lqu ier n eces idad 

de mejora que pueda surgir, a través del Comité de Calidad. 

c) Asegu ra r qu e se prom u eve la tom a de con cien cia de la im portan cia de cu m plir con  

los requ is itos del clien te en toda la em presa a través de la s actividades de 

comunicación del apto 5.5.3 de este manual. 

d) Actu a r com o en lace con pa rtes extern as en cu an to a l SGC, por ejem plo el 

organismo certificador, las administraciones públicas, Ayuntamiento, etc.   

Su s fu n cion es con creta s es tán deta lladas en el PGC003 Organ ización y 

en foqu e a procesos , pero bás icam en te es el ges tor del SGC y el respon sable de su 

implantación efectiva y mantenimiento.  

5.5.3.- COMUNICACIÓN INTERNA   

La ECV t ien e es ta b lecido y m a n t ien e a l d ía u n a s is tem á t ica de t ra ba jo pa ra 

a s egu ra r la cor recta com u n ica ción en la em pres a , in d ica n do la s fu n cion es y 

res pon s a b ilida des en la com u n ica ción con la s pa r tes in teres a da s en lo qu e res pecta 

a l s is tem a de ges t ión de ca lida d de la em pres a . De es ta m a n era s e a s egu ra qu e 

todas las comunicaciones se realizan de forma correcta.   

Esta sistemática consiste en: 

La com u n ica ción in tern a en t re los d is t in tos n iveles y fu n cion es de la 

organización.  

Para ello se disponen de los siguientes medios: 

- Ta blón de An u n cios / Su geren cia s : don de s e coloca n ta n to circu la res 

d ir igida s a todo el pers on a l, com o es pecífica s pa ra ca da depa r ta m en to e 

incluso sugerencias para la dirección por parte del personal 

- Com u n ica dos por es cr ito firm a dos por los des t in a ta r ios qu e s e a rch iva n 

en el departamento correspondiente. 

- Reu n ion es : de ca lida d , com ercia l, de Adm in is t ra ción ,

 

La recepción , docu m en ta ción y res pu es ta de la s com u n ica cion es releva n tes de 

la s pa r tes in teres a da s extern a s , a s í com o la com u n ica ción in tern a de la 

información externa recibida.   

E l Geren te es el res pon s a b le de la com u n ica ción con la s pa r tes extern a s 

interesadas y de coordinar los canales de comunicación interna.   
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5.6.- REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN

  
5.6.1.- GENERALIDADES   

La Dirección de la ECV rea liza u n a revis ión an u a l del s is tem a de ges tión de 

calidad, para asegurar su conveniencia, adecuación y eficacia continuadas.   

En es ta s revis ion es se con tem pla rá expresam en te la eva lu ación de la s 

oportu n idades de m ejora qu e se pu edan detecta r y la n eces idad de efectu a r cam bios 

en el sistema por cualquier motivo.   

La revis ión qu eda rá docu m en ta da en el cor res pon d ien te in form e de revis ión 

por la d irección ela bora do por és ta , qu e con s t itu irá u n regis t ro de ca lida d . Es te 

in form e s e cod ifica por la fech a del a ñ o a l qu e s e refiere y es a rch iva do por el 

Responsable de Calidad.   

Toda m odificación a l Sis tem a de Ges tión de la Ca lidad resu ltan te de la revis ión 

se realizará según lo establecido en el Capítulo 4 del presente manual.  

5.6.2.- INFORMACIÓN PARA LA REVISIÓN   

Pa ra dich a revis ión se u tiliza rá toda la in form ación relevan te del s is tem a , 

destacando: 

a) Resultados de auditorias  que se hayan realizado, tanto internas como externas. 

b) Inform ación del clien te sobre su grado de sa tis facción y cu a lqu ier otra 

retroalimentación que nos llegue, incluidas las reclamaciones. 

c) In form ación sobre el desem peñ o de los procesos y la con form idad el produ cto y 

sobre las no conformidades aparecidas. 

d) Información sobre el seguimiento del Programa de Gestión de Calidad. 

e) Acciones correctivas y preventivas y su estado. 

f) Acciones de seguimiento de los informes de revisión anteriores. 

g) Necesidad de cambios que puedan afectar al Sistema de Gestión. 

h) Recomendaciones para la mejora del sistema. 

i) Necesidades de formación y competencia profesional que puedan aparecer. 

j) Necesidades de planificación de la calidad.   

As í com o toda la in form ación qu e la Dirección con s idere relevan te a la h ora de 

elaborar dicha revisión.    
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5.6.3.- RESULTADOS DE LA REVISIÓN   

En la revis ión se an a liza rán todos los a spectos del apa rtado an terior, dejan do 

eviden cia de la s con clu s ion es y accion es a tom ar en el acta in clu yen do decis ion es y 

acciones para: 

a) Mejorar la eficacia del sistema de gestión y de sus procesos. 

b) Mejorar el producto en relación con los requisitos del cliente. 

c) Cubrir las necesidades de recursos. 
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CAP 6.- GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

 
6.1.- PROVISIÓN DE LOS RECURSOS

   
La Dirección de la ECV adqu iere el com prom iso de iden tifica r y proporcion a r 

los recursos necesarios para: 

a) Implantar, mantener y mejorar la eficacia del sistema de gestión. 

b) Au m en ta r la sa tis facción del clien te a través del cu m plim ien to s is tem á tico de los 

requisitos.   

La iden tificación de los recu rsos n ecesa rios podrá ven ir por dis tin ta s vía s en tre 

las que destacamos: 

A través de cualquiera de los responsables de la ECV 

A propuesta del Comité de Calidad. 

Com o con secu en cia de su geren cias o n o con form idades , in clu yen do la s 

reclamaciones, acciones correctivas y las preventivas. 

Com o con secu en cia de la s actividades de plan ificación de ca lidad defin idas en el 

apto 5 .4 , des tacan do en la defin ición del Program a de Ges tión de Ca lidad de cada 

año. 

Com o con secu en cia de la in form ación obten ida del an á lis is y segu im ien to de los 

procesos y productos.   

En el SGC se h an iden tificado, en cada apa rtado qu e lo precisa , los recu rsos 

necesarios, que pueden ser: 

Recu rsos m a teria les : equ ipos , h erram ien tas , m aqu in a ria , m edios in form á ticos , 

equipos de seguimiento y medición, etc. 

Recu rsos docu m en ta les : docu m en tación del s is tem a (procedim ien tos , 

instrucciones), normas de referencia. 

Recursos humanos: personal con la competencia adecuada a las tareas a realizar.  

6.2.- RECURSOS HUMANOS

  

6.2.1.- GENERALIDADES   

En tre es tos recu rsos n ecesa rios pa ra el SGC, se in clu ye la a s ign ación de 

person a l con la com peten cia n ecesa ria pa ra los traba jos a rea liza r, en fu n ción de su 

edu cación , form ación , h abilidades y experien cia . La iden tificación de los recu rsos 
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n ecesa rios pa ra el desa rrollo de los procesos ya es tá in clu ida en los m ism os . No 

obs tan te, la prin cipa l h erram ien ta pa ra la iden tificación de n u evos recu rsos 

necesarios y para disponer de ellos será a través del Comité de Calidad.  

6.2.2.- COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACIÓN   

En la ECV u n o de los p ila res pa ra con s egu ir la ca lida d des ea da es d is pon er 

de pers on a l com peten te pa ra la s ta rea s qu e des a r rolla n y fom en ta r la form a ción 

como herramienta de motivación e implicación.   

Por esta razón, en el PGC006 Form a ción y ca pa cita ción p rofes ion a l s e 

definen las actividades realizadas para: 

a) Detecta r la com peten cia m ín im a n eces a r ia pa ra todo el pers on a l qu e h a ce 

trabajos que afectan a la calidad. 

b) Proporcion a r la form a ción n eces a r ia pa ra a lca n za r es a com peten cia u ot ra s 

actividades complementarias. 

c) Evaluar si las acciones tomadas han sido eficaces para conseguir la competencia 

buscada. 

d) As egu ra r qu e el pers on a l es con s cien te de s u pa pel y de la im por ta n cia de la s 

actividades que hace para contribuir al logro de los objetivos de la calidad. 

e) Ma n ten er los regis t ros a p rop ia dos de la edu ca ción , form a ción , h a b ilida des y 

experiencia.   

E l Res pon s a b le de Ca lida d coord in a la s a ct ivida des de form a ción y regis t ra la 

información generada.  

6.3.- INFRAESTRUCTURA

   

La ECV h a iden tificado y dispon e de la in fraes tru ctu ra n ecesa ria pa ra el 

desarrollo de los trabajos y la prestación de los servicios, destacando: 

Edificios, locales y salas adecuadas y en buen uso. 

Equipos informáticos y medios técnicos, así como software necesario. 

Servicios de apoyo com o elem en tos de com u n icación (telefon ía , fax, correo 

electrónico, página web, folletos y documentación de soporte).  

En el procedim ien to PGC004 Man ten im ien to de In s ta lacion es y Equipos , se 

com en ta la s is tem á tica de traba jo pa ra la con servación de la in fraes tru ctu ra n ecesa ria 

con el objetivo de garantizar la calidad de los productos. 
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En el procedim ien to PGC014 Aplicación del s is tem a APPCC , se t ien e 

desa rrollado e im plan tado el s is tem a de an á lis is de peligros y  pu n tos crít icos de 

control.    

En cu an to  a la s in s ta lacion es , en la s reu n ion es an u a les de la Dirección , se 

es tu dia la n eces idad de am plia r , m odifica r, y m ejora r la s in s ta lacion es , ju s tifican do 

las necesidades que requieren dicho cambio.  

6.4.- AMBIENTE DE TRABAJO

   

La ECV h a determ in ado y ges tion a el am bien te de traba jo n ecesa rio pa ra lograr 

la conformidad con los requisitos del producto. Entre estos recursos destacan: 

Climatización en oficinas. 

Mobiliario adecuado y aspectos de ergonomía. 

Servicios de limpieza adecuados para las instalaciones y el tipo de trabajo.  
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CAP 7.- REALIZACIÓN DEL PRODUCTO  

 
7.1.- PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO

   

La rea liza ción del p rodu cto es la con ca ten a ción de p roces os qu e da n com o 

res u lta do la ela bora ción del p rodu cto fin a l. La orga n iza ción de los p roces os de 

realización sigue lo establecido en el Procedimiento de Producción PGC007.  

7.2.- PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

  

7.2.1.- DETERMINACIÓN DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL 
PRODUCTO   

La ECV determ in a en todos los ca s os los requ is itos del p rodu cto fin a l, los 

cuales incluyen: 

a) Los requ is itos p rop ios del p rodu cto, pa ra qu e és te pu eda com ercia liza rs e com o 

tal según las especificaciones establecidas, que se adjuntan al presente manual.  

E01: Especificaciones de Alcachofa en su jugo.  

E02: Especificaciones de Alcachofa en aceite de girasol. 

b) Los requ is itos es ta b lecidos por el clien te, in clu yen do los rela cion a dos con la s 

a ct ivida des de en t rega y pos t en t rega , qu e qu eda n es pecifica dos en ca da ped ido 

y/o en el contrato. 

c) Los requ is itos lega les y docu m en tos s on iden t ifica dos por el Res pon s a b le de 

Ca lida d . Cu en ta pa ra ello con la in form a ción s olicita da por u n a em pres a 

externa. Un a vez iden t ifica dos los com u n ica a la Dirección , la cu a l determ in a la s 

a ccion es a em pren der pa ra s a t is fa cer d ich os requ is itos . Es ta docu m en ta ción s e 

ges t ion a s egú n lo es ta b lecido en el p roced im ien to de Ela bora ción y Con trol de la 

documentación, PGC001. 

d) Cu a lqu ier ot ro requ is ito a d icion a l qu e s ea determ in a do por la p rop ia 

orga n iza ción ya es tá iden t ifica do en la lis ta de docu m en tos en vigor y en los 

procedimientos.  

7.2.2.- REVISIÓN DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO   

Los requ is itos rela cion a dos con el p rodu cto s on revis a dos por la Dirección 

para asegurar que se cumplen antes de cualquier acuerdo con el cliente.    

El objetivo de esta revisión es garantizar que:  



Revisión: 00 

Fecha: 17/02/06 ECV MANUAL DE CALIDAD 
Página 25 de 25 

     

Manual de Calidad 

Está n defin idos los requ is itos de p rodu cto y docu m en ta dos en la s 

es pecifica cion es del p rodu cto, ta l com o s e des cr ibe en el a pa r ta do 7 .2 .1 . de es te 

manual. 

Es tá n res u elta s la s d iferen cia s exis ten tes en t re los requ is itos del cliente, 

especificados en el contrato o en el pedido, y los expuestos previamente. 

Tenemos capacidad para cumplir con los requisitos definidos.   

Cu a lqu ier m odifica ción del p rodu cto s u pon e u n ca m bio en la docu m en ta ción 

per t in en te, de la qu e s e en ca rga el Res pon s a b le de Ca lida d . Adem á s , es tos ca m bios 

deben in form a rs e a l pers on a l a fecta do s egú n los m eca n is m os de com u n ica ción 

interna descritos en el apartado 5.5.3 de este manual.  

7.2.3.- COMUNICACIÓN CON LOS CLIENTES   

La ECV d is pon e de u n s is tem a im plem en ta do en la em pres a pa ra la 

comunicación con el cliente en lo relativo a: 

La in form a ción s obre el producto.  Es tá n deta lla da s en la s es pecifica cion es del 

p rodu cto deta lla da s en el a pa r ta do 7 .2 .1 de es te m a n u a l.  Es tá n a d is pos ición 

del cliente que los solicite. 

Con s u lta s , con tra tos , s egu im ien to de ped idos y m odifica cion es . Se d is pon e de 

u n teléfon o de con ta cto, fa x y cor reo elect rón ico, qu e los a gen tes com ercia les 

facilitarán a los clientes. 

Retroa lim en ta ción del clien te in clu yen do la s qu eja s .  Se t ra m ita n de a cu erdo a l 

p roced im ien to de Medición de la Sa t is fa cción del Clien te y Ges t ión de 

Reclamaciones, PGC005.  

7.3.- DISEÑO Y DESARROLLO

   

Los objetivos buscados con estas actividades por la ECV,  son: 

Satisfacer los requisitos y expectativas del cliente. 

Apor ta r u n m a yor va lor a ñ a d ido qu e n os perm ita u n a m a yor s a t is fa cción de los 

clientes y el cumplimiento de nuestra misión.  

7.3.1.- PLANIFICACIÓN DEL DISEÑO Y DESARROLLO   

La ECV p la n ifica y con trola el d is eñ o y des a r rollo de s u s p rodu ctos , pa ra lo 

que establece: 

Las etapas de diseño y desarrollo necesarias. 
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La s revis ion es , ver ifica cion es y va lida cion es a p rop ia da s pa ra ca da eta pa del 

diseño y desarrollo. 

Las responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo.   

As í m is m o, la em pres a ges t ion a la s in ter rela cion es exis ten tes en t re los 

diferentes gru pos o pers on a s in volu cra da s en el d is eñ o y des a r rollo pa ra ga ra n t iza r 

una comunicación eficaz y una clara asignación de responsabilidades.   

Los resultados de la planificación realizada se actualizan en general a medida 

que se realiza el diseño, siempre que la ejecución de este no cumpla lo planificado.  

7.3.2.- ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISEÑO Y DESARROLLO   

La ECV determ in a en todos los ca s os los elem en tos y/ o da tos de en t ra da 

n eces a r ios pa ra el d is eñ o y des a r rollo y m a n t ien e regis t ro de ellos , in clu yen do en tre 

estos:  

1. Los requisitos funcionales solicitados por el cliente.  

2. Los requisitos legales reglamentarios que le apliquen.  

3. La información de la empresa proveniente de diseños similares.  

4. Cualquier otro requisito que considere necesario.   

Estos da tos s on revis a dos por el Res pon s a b le de d is eñ o ta l y com o s e in d ica 

en los p roced im ien tos cor res pon d ien tes s obre d is eñ o, pa ra ga ra n t iza r s u 

a decu a ción , ga ra n t izá n dos e a s í qu e es tá n com pletos y n o p res en ta n a m bigü eda des 

ni contradicciones.  

7.3.3.- RESULTADOS DEL DISEÑO Y DESARROLLO   

Los res u lta dos ob ten idos del d is eñ o y des a r rollo s e p roporcion a n de m a n era 

qu e perm iten la ver ifica ción res pecto de los elem en tos de en t ra da y s on s iem pre 

revisados y aprobados por el responsable de diseño antes de su liberación.    

La ECV, m ed ia n te s u s is tem a de ges t ión de la ca lida d , ga ra n t iza qu e los 

resultados de sus diseños y desarrollos: 

a) Cumplen los requisitos de los elementos de entrada. 

b) Proporcion a n in form a ción a decu a da pa ra la pos ter ior com pra de m a ter ia les , 

producción y prestación del servicio. 
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c) Cu m plen los cr iter ios de a cep ta ción del p rodu cto y es pecifica s u s ca ra cter ís t ica s 

esenciales para su uso correcto y seguro.  

7.3.4.- REVISIÓN DEL DISEÑO Y DESARROLLO   

En la s s u ces iva s eta pa s del d is eñ o, qu e h a n s ido p la n ifica da s p revia m en te, 

s e rea liza n revis ion es s is tem á t ica s del d is eñ o y des a r rollo pa ra eva lu a r la ca pa cida d 

de los res u lta dos ob ten idos pa ra cu m plir con los requ is itos y poder a dem á s 

identificar cualquier problema, proponiendo las soluciones necesarias.   

La ECV m a n t ien e regis t ro de toda s la s revis ion es qu e rea liza y de la s 

acciones que de dichas revisiones deriven.  

7.3.5.- VERIFICACIÓN DEL DISEÑO Y DESARROLLO   

En la s s u ces iva s eta pa s del d is eñ o, qu e h a n s ido p la n ifica da s p revia m en te, 

s e rea liza n ver ifica cion es s is tem á t ica s del d is eñ o y des a r rollo pa ra a s egu ra r qu e los 

res u lta dos del d is eñ o y des a r rollo cu m plen con los requ is itos de los elem en tos de 

entrada.   

La ECV m a n t ien e regis t ro de toda s la s ver ifica cion es qu e rea liza y de la s 

acciones que de dichas verificaciones deriven.  

7.3.6.- VALIDACIÓN DEL DISEÑO   

La ECV rea liza la va lida ción del d is eñ o y des a r rollo rea liza do pa ra a s egu ra r 

qu e el p rodu cto y/ o s ervicio res u lta n te es ca pa z de s a t is fa cer los requ is itos pa ra s u 

a p lica ción es pecífica o u s o p revis to y m a n t ien e regis t ro de la m is m a y de la s 

acciones que de dicha validación se deriven.  

7.3.7.- CONTROL DE CAMBIOS EN EL DISEÑO Y DESARROLLO   

La ECV m a n t ien e regis t ros de todos los ca m bios y/ o m odifica cion es qu e s e 

p rodu zca n du ra n te el d is eñ o, revis a n do, ver ifica n do y va lida n do todos es tos 

cambios según sea adecuado.   

E l cu m plim ien to de todo lo des cr ito en el a pa r ta do 7 .3 . del p res en te m a n u a l 

se desarrolla en detalle en el procedimiento PGC008 Dis eñ o y des a r rollo .    
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7.4.- COMPRAS

  
7.4.1.- PROCESO DE COMPRAS   

En la ECV s e h a defin ido u n p roces o de Gestión com pra s (PGC009) y ot ro de 

Control de proveedores (PGC010) para: 

As egu ra r qu e el p rodu cto  o s ervicio a dqu ir ido cu m plen los requ is itos 

especificados. 

Defin ir el t ipo y a lca n ce del con trol a rea liza r s obre los d is t in tos t ipos de 

suministro. 

Com pra r a p roveedores qu e ten ga n u n a ca pa cida d s u ficien te y con ocida , a 

t ra vés de u n p roces o de eva lu a ción y s elección de los m is m os , con los 

cr iter ios a decu a dos a la s ca ra cter ís t ica s de los s u m in is t ros y de los 

proveedores.   

Se m a n t ien en regis t ros de la s eva lu a cion es de p roveedores , el s egu im ien to de 

estos y las acciones tomadas.  

7.4.2.- INFORMACIÓN DE LAS COMPRAS   

La p la n ifica ción y ges t ión de la s com pra s es rea liza da por la s pers on a s 

des ign a da s en el PGC009. Pa ra la eva lu a ción y s egu im ien to de los p roveedores s e 

h a es ta b lecido u n p roced im ien to den om in a do Con trol de Proveedores (PGC010), en 

el cu a l s e defin en los cr iter ios pa ra s eleccion a r , con trola r , eva lu a r , y da r de ba ja a 

u n p roveedor , y la s a ctu a cion es cor res pon d ien tes en ca s o de in ciden cia s o 

incumplimiento de los requisitos de compra previamente acordados.     

En tre la in form a ción defin ida en los docu m en tos o p roces o de com pra s 

destaca: 

a) Requ is itos pa ra la a p roba ción del p rodu cto, p roced im ien to, p roces os o equ ipos , 

si es necesario. 

b) Requisitos para la calificación del personal, si es necesario. 

c) Requisitos del SGC del proveedor.   

7.4.3.- VERIFICACIÓN DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS   

En el PGC010, s e h a n defin ido la s a ct ivida des de in s pección y ot ra s 

a ct ivida des pa ra a s egu ra r qu e el p rodu cto o s ervicio com pra do cu m ple con los 

requisitos. 
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Cuando la ECV ten ga in ten ción de in s peccion a r los p rodu ctos en los loca les 

del p roveedor , s e deberá es pecifica r en el docu m en to de com pra la s d is pos icion es 

pa ra lleva r a ca bo la s ver ifica cion es a s í com o el m étodo a u t iliza r pa ra la pu es ta en 

circulación del producto.  

7.5.- OPERACIONES DE PRODUCCIÓN Y DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO

  

7.5.1.- CONTROL DE LAS OPERACIONES DE PRODUCCIÓN Y DE SERVICIO    

La s ca ra cter ís t ica s y p rop ieda des de los d iferen tes p rodu ctos qu e s e 

ela bora n , s e deta lla n en la s es pecifica cion es de p rodu cto fin a l s egú n lo in d ica do en 

el apartado 7.21. del presente manual.   

Es tos p rodu ctos s e fa b r ica n s igu ien do la s in d ica cion es de los s igu ien tes 

procedimientos: 

- Procedimiento de Producción (PGC007) 

- Procedimiento de Venta, Expedición y Entrega (PGC011)    

En es tos p roced im ien tos s e in clu yen los a s pectos a con trola r en la 

p rodu cción de todos los p rodu ctos , y en ellos s e h a ce referen cia a la s in s t ru ccion es 

de trabajo pertinentes, la planificación, producción y prestación de servicios.   

En ca s o de cu a lqu ier a n om a lía o n o con form ida d du ra n te la ejecu ción , s e 

cor regirá n la s deficien cia s de form a in m edia ta , con form e a lo d is pu es to en el 

Capítulo 8 del presente manual.  

7.5.2.- VALIDACIÓN DE LOS PROCESOS DE LAS OPERACIONES DE 
PRODUCCIÓN Y SERVICIO   

Du ra n te la p rodu cción , t ien en lu ga r cier tos p roces os qu e deben va lida rs e 

pa ra com proba r qu e rea lm en te s on los idón eos pa ra a lca n za r los requ is itos 

p la n ifica dos . E l s egu im ien to de es tos p roces os vien e es pecifica do en el 

p roced im ien to de Produ cción PGC007 , en el cu a l s e m en cion a n los p la n es de 

control de la producción de cada producto.    

As í m is m o s e t ien e im pla n ta do u n s is tem a de a n á lis is de peligros y pu n tos 

cr ít icos de con trol, en a dela n te, APPCC, qu e a ba rca los p roces os de ela bora ción y 

com ercia liza ción de n u es t ros p rodu ctos , qu e qu eda defin ido en Proced im ien to de 

aplicación del Sistema APPCC PGC014.   
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La ECV va lida s u s p roces os p rodu ct ivos pa ra dem os tra r s u ca pa cida d de 

a lca n za r los res u lta dos de s egu r ida d a lim en ta r ia p la n ifica dos en el s is tem a APPCC. 

Para ello ha establecido los siguientes puntos: 

Los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos. 

La aprobación de los equipos necesarios y de la cualificación del personal. 

La utilización de métodos y procedimientos específicos. 

Los registros necesarios. 

La revalidación necesaria. 

La va lida ción de los p roces os pa ra n u evos p rodu ctos h a s ta a lca n za r los 

nuevos requisitos según la sección  7.3 Diseño y Desarrollo.  

7.5.3.- IDENTIFICACIÓN Y TRAZABILIDAD   

E l p roced im ien to de Iden t ifica ción y Tra za b ilida d PGC012 con tem pla la 

m etodología u t iliza da en la iden t ifica ción del p rodu cto en toda s la s eta pa s de 

fa b r ica ción s u s cep t ib les de ello, des de la recepción de la s m a ter ia s p r im a s h a s ta la 

en t rega de p rodu cto term in a do. En d ich o p roced im ien to s e es ta b lece ta m bién el 

alcance de la trazabilidad.   

Los registros  referen tes a la t ra za b ilida d del p rodu cto, s e a rch iva n y 

con s erva n el t iem po s u ficien te pa ra ga ra n t iza r la pos ib ilida d de  s egu imiento, 

control y solución de no conformidades.   

La iden t ifica ción del es ta do del p rodu cto con res pecto a los requ is itos de 

seguimiento y medición se describe en el Procedimiento de Producción PGC007.  

7.5.4.- PROPIEDAD DEL CLIENTE   

Actualmente, la ECV SL n o recibe n in gú n p rodu cto de s u s clien tes pa ra 

incorporarlo a la cadena de producción.  

7.5.5.- PRESERVACIÓN DEL PRODUCTO   

Pa ra m a n ten er y a s egu ra r la con form ida d del p rodu cto du ra n te los p roces os 

de p rodu cción ,  a s í com o du ra n te la en t rega de la m erca n cía en s u des t in o, s e h a 

establecido el Procedimiento de Venta, Expedición y Entrega PGC011.   

En es te p roced im ien to s e recogen la s pa u ta s a s egu ir pa ra la cor recta 

m a n ipu la ción , t ra n s por te y des ca rga de los p rodu ctos en la s in s ta la cion es del 
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clien te, con el fin de ga ra n t iza r u n a a p rop ia da con s erva ción y es ta b ilida d del 

producto.   

E l pers on a l en ca rga do del a lm a cen a m ien to, exped ición y t ra n s por te de los 

p rodu ctos recibe la form a ción n eces a r ia pa ra m a n ipu la r la ca rga ba jo con d icion es 

higiénicas adecuadas, de acuerdo con el apartado 6.2. del presente manual.  

7.6.- CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN

   

La ECV h a defin ido la s a ct ivida des de s egu im ien to y m ed ición qu e s e va a 

realizar, m ed ia n te el Proced im ien to de con trol de equ ipos de s egu im ien to y 

Medición PGC013 , pa ra con trola r , ca lib ra r , ver ifica r y rea liza r el m a n ten im ien to 

p reven t ivo de los equ ipos u t iliza dos , con el fin de p roporcion a r eviden cia de la 

conformidad del producto con los requisitos determinados.   

Los equ ipos s on revis a dos con u n a per iod icida d es ta b lecida y  s e con s erva n 

los registros como evidencia de dicho control.   

Todos los  equ ipos de con trol y s egu im ien to qu e pu eda n  a fecta r a la ca lida d , 

están identificados y se calibran frente a patrones trazables reconocidos por ENAC.                           
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CAP 8.- MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 

 
8.1.- GENERALIDADES

   
La ECV ha establecido, planificado e implantado los procesos de seguimiento, 

medición, análisis y mejora para: 

Demostrar la conformidad de los productos y el servicio prestado. 

Asegurar la conformidad del SGC. 

Mejorar continuamente la eficacia del SGC.   

La s técn ica s de con trol es ta d ís t ico s on h er ra m ien ta s de t ra ba jo qu e perm iten 

detecta r u n a s veces la a pa r ición de elem en tos n o con form es a n tes de s u u t iliza ción 

y ot ra s fa cilita r el a n á lis is de los res u lta dos ob ten idos en la s ver ifica cion es lleva da s 

a cabo en las diferentes actividades del Sistema de Gestión de la Calidad.   

Se buscará la aplicación de técnicas adecuadas, por ejemplo en: 

Reclamación de clientes y encuestas de clientes. 

Causas de incidencias, retrasos y no conformidades. 

Indicadores de calidad y su evolución. 

Otros.   

E l Res pon s a b le de Ca lida d s erá el en ca rga do de defin ir la s técn ica s 

estadísticas a utilizar y los procedimientos aplicables.  

8.2.- SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN

  

8.2.1.- SATISFACCIÓN DEL CLIENTE   

La ECV rea liza a t ra vés del Com ité de Ca lida d u n s egu im ien to de la 

in form a ción rela t iva a la percepción qu e t ien e el clien te res pecto a l cu m plim ien to de 

s u s requ is itos , bá s ica m en te a t ra vés de la s a ct ivida des des cr ita s en el PGC005 

Medición de la satisfacción del cliente y Gestión de Reclamaciones .  

8.2.2.- AUDITORÍA INTERNA   

En la ECV s e lleva n a ca bo auditorias in tern a s a l SGC, con el fin de 

com proba r per iód ica m en te qu e toda s la s a ct ivida des rela cion a da s con la ca lida d s e 

rea liza n de a cu erdo a la s d is pos icion es p la n ifica da s , con la p rop ia n orm a UNE-EN-
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ISO 9001 :2000 y con el Sis tem a de Ges t ión de la Ca lida d docu m en ta do y qu e d ich o 

sistema está implantado y es eficaz.   

A p r in cip ios de ca da a ñ o, s e ela bora rá el Pla n An u a l de Au ditor ia s In tern a s , 

por el res pon s a b le de Ca lida d , s om et ién dos e a la a p roba ción de la Dirección. Dich a 

p la n ifica ción s e h a rá en fu n ción del es ta do y la im por ta n cia de ca da p roces o, y 

según los resultados de auditorias previas.   

En el PGC015 Auditorias In tern a s de Ca lida d , s e defin en los cr iter ios y el 

m étodo pa ra h a cer la s auditorias y en el Pla n An u a l s e es pecifica rá el a lca n ce de 

ca da u n a y la frecu en cia y el m étodo, a s egu ra n do la ob jet ivida d e im pa rcia lida d del 

proceso de auditoria .   

Las auditorias la s lleva n a ca bo pers on a l cu a lifica do (auditores) con 

form a ción es pecífica pa ra ello y deben s e in depen d ien tes del á rea a a u d ita r s i s e 

t ra ta de a u d itores in tern os . Cu a n do los a u d itores s on extern os , s e les ped irá 

acreditación de su formación y se les evaluará como proveedores.   

Se registrará e informará de los resultados a través del informe de auditoria a 

todos los auditados. Este informe es consensuado y aprobado por los auditados.   

Los res pon s a b les de la s á rea s a u d ita da s deben a s egu ra r qu e s e tom a n la s 

a ccion es a decu a da s en u n p la zo ra zon a b le y ju s t ifica do, pa ra elim in a r la s n o 

conformidades y las causas que las han producido.   

Den tro del PGC016 Accion es cor rect iva s y p reven t iva s

 

s e in d ica toda la 

s is tem á t ica a s egu ir , in clu yen do la ver ifica ción de la s a ccion es tom a da s y los 

res u lta dos de es ta ver ifica ción , pa ra a s egu ra r qu e la s a ccion es h a n s ido rea lm en te 

eficaces.   

8.2.3.- SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE LOS PROCESOS   

La ECV a p lica m étodos a p rop ia dos pa ra el s egu im ien to de los p roces os y s i 

es a p lica b le, la m ed ición de los p roces os del s is tem a de ges t ión de la ca lida d pa ra 

confirmar la capacidad de alcanzar los resultados planificados. 

            

Cu a n do n o s e a lca n cen los res u lta dos p la n ifica dos , deben lleva rs e a ca bo 

correcciones y a ccion es cor rect iva s , pa ra a s egu ra r la con form ida d del producto 

(véase apartado 8.5.2 del presente manual).  
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La revis ión , m ed ición , y com u n ica ción de los res u lta dos de los in d ica dores de 

los p roces os , la rea liza el Res pon s a b le de Ca lida d , qu ien com u n ica a la Dirección el 

resultado de la evaluación, para decidir las medidas a emprender.   

La m ed ición de los p roces os opera t ivos s e h a ce a t ra vés de u n os in d ica dores 

que están reflejados en el Plan de Control de equipos de seguimiento y medición.  

8.2.4.- SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL PRODUCTO   

La ECV t ien e es ta b lecidos m étodos a p rop ia dos pa ra rea liza r u n a m ed ición y 

h a cer u n s egu im ien to y con trol de la s p rop ieda des y ca ra cter ís t ica s  de los 

p rodu ctos ela bora dos , de m a n era qu e en todo m om en to s e pu eda ver ifica r qu e s e 

cu m plen los requ is itos es ta b lecidos . Es ta m etodología s e exp lica en el 

Proced im ien to de Produ cción PGC007 , don de ta m bién qu eda n exp lica dos cu á les 

son los registros que se mantienen para evidenciar la conformidad del producto.  

8.3.- CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

   

La s is tem á t ica qu e s e des a r rolla en es te pu n to con tem pla toda s la s 

a ct ivida des pa ra qu e, u n a vez detecta do el elem en to n o con form e con los requ is itos , 

se evite s u d is t r ibu ción , s e tom e u n a decis ión s obre él, y s e in ves t igu en y elim in en 

la s ca u s a s qu e lo p rodu jeron , deja n do eviden cia de la s a ctu a cion es s egu ida s . E l 

t ra ta m ien to de estas n o con form ida des es u n a fu en te im por ta n te de m ejora de los 

procesos y disminución de defectos futuros.   

En el PGC017 Tra ta m ien to de n o con form ida des , s e es pecifica n la s 

actividades para: 

a) Tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada. 

b) Au tor iza r el u s o o libera ción por pers on a s a u tor iza da s . No s e con tem pla la 

pos ib ilida d de n in gú n t ipo de con ces ión , s in o qu e s iem pre h a brá qu e cu m plir los 

requisitos del producto y los reglamentarios.   

Se m a n t ien en regis t ros de toda s la s n o con form ida des , y de la s a ccion es 

tomadas posteriormente.   

En el p roced im ien to de Tra ta m ien to de No Con form ida des , ta m bién s e 

m en cion a n la s a ccion es em pren d ida s cu a n do la n o con form ida d s e detecta u n a vez 

el producto ha sido expedido.   
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Cu a n do s e cor r ija o repa re u n p rodu cto n o con form e, s iem pre s erá s om et ido 

de nuevo al seguimiento y medición correspondiente a la etapa en la que está.  

8.4.- ANÁLISIS DE LOS DATOS

   

La ECV h a determ in a do pa ra todos s u s p roces os cu a les s on los da tos 

a p rop ia dos pa ra dem os tra r la a decu a ción y efica cia de s u Sis tem a de Ges t ión de la 

Calidad, así como para evaluar donde se pueden llevar a cabo mejoras del sistema.   

E l Res pon s a b le de Ca lida d es el en ca rga do de recop ila r los da tos n eces a r ios , 

pa ra qu e s ea n a n a liza dos y tom a da s la s a ccion es opor tu n a s . En tre es tos da tos 

destacamos: 

a) Datos sobre la satisfacción de los clientes. 

b) Da tos s obre n o con form ida des o con form ida d del p rodu cto o s ervicio (res u lta dos 

de las actividades de seguimiento y medición) 

c) Ca ra cter ís t ica s o ten den cia s de los p roces os y de los p rodu ctos , in clu yen do 

opor tu n ida des pa ra p reven ir p rob lem a s poten cia les defin ien do a ccion es 

preventivas adecuadas. 

d) Datos sobre la evolución de la calidad de los proveedores.   

Es tos da tos y ot ros qu e s e con s ideren in teres a n tes pa ra la efica cia del SGC, 

s e p res en ta rá n en el Com ité de Ca lida d , pa ra s u a n á lis is y tom a r la s a ccion es 

adecuadas.  

8.5.- MEJORA

  

8.5.1.- MEJORA CONTINUA   

La ECV m ejora con t in u a m en te la efica cia de s u Sis tem a de Ges t ión de la 

Ca lida d por m ed io del u s o de s u Polít ica de Ca lida d , p res en te en el ca p ítu lo 5 del 

m a n u a l, y de los ob jet ivos de ca lida d qu e per iód ica m en te s e p la n tea y u s a com o 

referencia para alcanzar la mejora continua de sus procesos.   

Para conseguir esta mejora continua la ECV dispone entre otros medios de: 

La difusión de la Política de Calidad y de los objetivos de calidad. 

El seguimiento adecuado del Programa de Gestión de Calidad. 

La rea liza ción de la s auditorias in tern a s p rogra m a da s y el cier re de la s n o 

conformidades detectadas. 
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El a n á lis is de los da tos es pecifica dos en el a pa r ta do 8 .4 en el Com ité de 

Calidad, y la toma de las acciones correctoras adecuadas. 

La adecuada gestión de acciones correctoras y preventivas. 

La revisión por parte de la dirección realizada.   

Con toda s es ta s h er ra m ien ta s de Ges t ión la ECV ga ra n t iza rá la evolu ción 

con s ta n te h a cia m a yores cota s de eficien cia y efica cia de s u Sis tem a de Ges t ión de 

la Ca lida d com o ob jet ivo fu n da m en ta l de la em pres a . En ca s o de qu e s e con s idere 

n eces a r io s e defin irá n los gru pos de t ra ba jo n eces a r ios pa ra a n a liza r p rob lem a s 

rea les o poten cia les con cretos o cu a lqu ier a s u n to releva n te rela cion a do con el SGC 

y la satisfacción de los clientes.  

8.5.2.- ACCIONES CORRECTIVAS   

La detección de n o con form ida des rea les y la a p lica ción de a ccion es 

cor rectora s qu e elim in en s u s ca u s a s , es u n a de la s p r in cipa les h er ra m ien ta s de 

mejora del SGC de la ECV.   

El PGC016 Accion es cor rect iva s y p reven t iva s  incluye: 

a) El tratamiento eficaz de las no conformidades y las quejas o reclamaciones de 

los clientes. 

b) La investigación de las causas de las no conformidades. 

c) La determ in a ción de la s a ccion es cor rect iva s n eces a r ia s pa ra elim in a r la s 

causas de las no conformidades de forma que no vuelvan a ocurrir. 

d) Definir e implantar las acciones correctivas. 

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas. 

f) Revisar la eficacia de estas acciones.  

8.5.3.- ACCIONES PREVENTIVAS   

La detección de n o con form ida des poten cia les , y la a p lica ción de a ccion es 

preventivas qu e elim in en s u s ca u s a s , es u n a de la s p r in cipa les h er ra m ien ta s de 

mejora continua del SGC de la ECV.   

El PGC16 Accion es cor rect iva s y p reven t iva s  incluye: 

a) Detectar las no conformidades potenciales y sus causas. 

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir que ocurran no conformidades. 
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c) Determinar e implantar las acciones necesarias. 

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas. 

e) Revisar la eficacia de las acciones tomadas.  
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