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KTKAN SL

Capitulo 1. OBJETO.

Este proyecto tiene por objeto la exposicion de la mejora obtenida en KTKAN SL
desde la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad que ha sido elaborado

desarrollando los requisitos de la Norma UNE-EN-ISO 9001:2000.

Para mostrar esta mencionada mejora, se citaran las medidas que cita la Norma, y su
correspondiente implantacion en la empresa dentro del Sistema de Gestion de la Calidad, asi
como una muestra de otros resultados obtenidos en alguna empresa del sector a raiz de la

implantacion de la citada norma.

También se expondrd un resumen de la politica de Calidad de la empresa y de los
objetivos propuestos durante los tultimos tres afios, asi como de su seguimiento y

cumplimiento. Incidiendo en las NO Conformidades detectadas.

Ya por tltimo se expondran los documentos que componen el Sistema de Gestion de la

Calidad, y un resumen de los objetivos y las decisiones a adoptar en un futuro a corto plazo.
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Capitulo 2. LA MEJORA DE LA CALIDAD EN LA NORMA UNE-EN-ISO 9001:2000.

2.1.- PLANIFICACION.
KTKAN SL asegura la conformidad y la consecucion de la mejora continua del
Sistema de Gestion de la Calidad y de los procesos que en €l intervienen mediante la

aplicacion e implantacion de los siguientes procedimientos:

- P-KTN-06 Tratamiento de No Conformidades

- P-KTN-07 Acciones Correctivas y Preventivas.

- P-KTN-08 Auditorias Internas de Calidad.

- P-KTN-10 Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente.

2.2.- MEDICION Y SEGUIMIENTO.

2.2.1.- Satisfaccion del cliente.

El Responsable de Calidad o el Gerente, atienden a los clientes para cualquier tipo
de reclamacién que se produzca, tomando las acciones oportunas si la reclamacion es
justificada. Toda esta sistematica queda definida en el Procedimiento P-KTN-10

Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente.

KTKAN SL realiza encuestas para la evaluacion de la satisfaccion de sus clientes
a través del Dpto. de Calidad y asi analizar las posibilidades de mejora en la realizacion
de futuros trabajos. Los cuestionarios son analizados por el Responsable de Calidad que

los utilizard como herramienta de mejora continua.

Las No Conformidades referentes a las reclamaciones de los clientes y de la
evaluacion de satisfaccion de los mismos son expuestos por el Responsable de Calidad

para que, si se estima oportuno, sean causas de estudio y posibles mejoras (ver el
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apartado 5.4, referente a la Revision del Sistema por la Direccion, en el Manual de

Gestion de la Calidad).

2.2.2.- Auditorias internas.
Se establece un sistema para la realizacion de Auditorias Internas de Calidad con el

fin de:

- Verificar el grado de cumplimiento y de efectividad del Sistema de Calidad.
- Verificar que las actividades relativas a la calidad se realizan conforme a lo

establecido en los requisitos de la Norma ISO 9.001.

Las auditorias internas se realizaran de forma periddica segin un Plan de
Auditorias establecido en el que se indicaran las areas afectadas (procedimientos),
auditores y fechas previstas para las mismas. Se garantiza la independencia del auditor
sobre el area auditada (personal de la propia empresa o empresa consultora
subcontratada) y la adecuada formacion de éste para la realizacion de las susodichas

auditorias.

El Dpto. de Calidad tomara las medidas adecuadas para la correccion de las
desviaciones (No Conformidades) detectadas durante la auditoria, realizando actividades

de seguimiento para la verificacion de la implantacion de dichas acciones correctivas.

La Direccion tendra conocimiento del resultado de las auditorias internas a través
de los informes del Dpto. de Calidad y de las reuniones para la Revision del Sistema

(ver el punto 5.4, Revision por la Direccion del MGC).

Toda la sistematica establecida para la realizacion de estas auditorias viene

especificada en el Procedimiento P-KTN-08 Auditorias Internas de Calidad.
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2.2.3.- Medida y seguimiento de los procesos.

El método actual utilizado para medir y supervisar los procesos realizados para
cumplir con los requisitos del cliente (compras, ventas, etc.) es la aplicacion de las
Auditorias Internas de Calidad (P-KTN-08), el Tratamiento de No Conformidades (P-
KTN-06), Acciones Correctivas y Preventivas (P-KTN-07), y la Revision del Sistema
por la Direccion (apartado 5.4 del MGC). Ademas de los dos indices incorporados al
Control de los Procesos (P-KTN-04) y los indices en cuanto a las ofertas y los importes

aceptados en éstas, que se describen en la Gestion Comercial (P-KTN-02)

Aplicando estos procedimientos se garantiza el seguimiento de la implantacion y

efectividad de dichos procesos.

2.2.4.- Seguimiento del producto.

Durante la recepcion de los productos y las diferentes etapas del proceso productivo
se realizan una serie de verificaciones, inspecciones y ensayos que garantizan el
cumplimiento de las caracteristicas requeridas en la realizacion de los trabajos por parte de
KTKAN, SL Estas medidas se especifican en los procedimientos P-KTN-03 Gestion de

Compras.
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2.3.- CONTROL DE LAS NO CONFORMIDADES.
La identificacion de una no conformidad en relacion con los requisitos establecidos

puede ocurrir en las siguientes situaciones:

- Durante la recepcion de los materiales.
- Durante la realizacion de los servicios.

- Durante la aceptacion final por parte del cliente.

Los productos no conformes son identificados claramente como tales hasta que se

adopte la Accion Reparadora correspondiente.

Todo el personal de KTKAN SL debe dar cuenta de la existencia de No Conformidades
y comunicarselas al Responsable de Calidad para que emita el Informe de No Conformidad

correspondiente.

La accion reparadora a tomar la decidird el Responsable de Calidad. El Responsable de
Calidad archiva y realiza el seguimiento de los Informes de No Conformidad (implantacion y

efectividad).

La sistematica descrita para el control de las No Conformidades viene desarrollada en el
Procedimiento P-KTN-06 Tratamiento de No Conformidades y P-KTN-07 Acciones

Correctivas y Preventivas.
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2.4.- ANALISIS DE LOS DATOS.

El Dpto. de Calidad recopila y analiza los datos apropiados para determinar la adecuacion
y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y para identificar donde pueden realizarse
mejoras. Estos andlisis se expondran en las reuniones de Revision del Sistema. La informacion
necesaria para conseguir dichos objetivos viene especificada en el apartado 5.4, Revision del

Sistema por la Direccion del presente MGC.

Se establece como un indicador de la mejora en la calidad, el siguiente indice NC:

. . 6
n° No.Conformidades.en.reclamaciones.y.procesos.x.10

importe. facturado

2.5.- MEJORA.
2.5.1.- Mejora Continua
KTKAN SL dispone de procesos y herramientas dentro de su Sistema de Gestion
de la Calidad destinados, entre otros objetivos, a la consecucion de mejorar

continuamente la eficacia de dicho Sistema.

2.5.2.- Acciones correctivas.
KTKAN SL establece un sistema para la emision e implantacion de Acciones
Correctivas con el fin de rectificar condiciones adversas a la calidad y evitar su

repeticion eliminando la causa del problema.

La emision de una Accidon Correctiva surge como consecuencia de la aparicion de

una No Conformidad o de una Reclamacion de Cliente y para ello se tiene en cuenta:
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- Repercusion de la No Conformidad sobre la calidad.

- Repercusion de las reclamaciones del cliente (No Conformidades) sobre el mercado a
nivel comercial y de imagen.

- Frecuencia de la aparicion de la anomalia (otras No Conformidades similares).

- Certeza de que la Accion Reparadora tomada no va a resolver la causa del problema
pudiéndose originar otras No Conformidades o Reclamaciones.

- Por indicacion del Gerente o Responsable de algiin departamento.

Es necesario investigar cuales son las causas que provocan el problema con el fin
de poder eliminarlas y que no se repitan las anomalias aparecidas. Para ello se retinen
las personas afectadas de la organizacion junto al Responsable de Calidad para analizar
las causas y proponer alternativas de solucion al problema. En el caso que haya varias

propuestas y no se llegue a un acuerdo sera el Gerente quien decida.

El Responsable del Dpto. de Calidad hace el seguimiento y cierre de las acciones

comprobando la efectividad de éstas, ademas de mantener archivados sus registros.

La sistematica seguida se desarrolla en el Procedimiento P-KTN-06 Tratamiento de

No Conformidades y P-KTN-07 Acciones Correctivas y Preventivas.
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2.5.3.- Acciones preventivas.
KTKAN, SL mantiene un sistema para la emision e implantacion de Acciones
Preventivas con el fin de establecer medidas para eliminar las causas potenciales de No

Conformidad relativa a los productos, los procesos y el Sistema de Calidad.

Para ello no es necesario que ocurra una No Conformidad (accioén correctiva), es
suficiente con que el Dpto. de Calidad use como informacién otras fuentes como:
Procesos y operaciones de trabajo que afecten a la calidad, resultados de auditorias,
registros de calidad, reclamaciones de clientes, cuestionarios de la evaluacion de la
satisfaccion de los clientes, sugerencias de cualquier persona o departamento de la

empresa o cualquier otra que aporte informacion valida.

La emision e implantacion de las Acciones Preventivas asi como su seguimiento y

cierre se desarrolla en el Procedimiento P-KTN-07 Acciones Correctivas y Preventivas.
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2.6.- COMPARATIVA CON OTRA EMPRESA DEL SECTOR. (MONTREL)

2.6.1.- Satisfaccion de clientes.
En cuanto a la satisfaccion del cliente, obtienen los siguientes datos, sobre un

cuestionario con 15 preguntas, divididas en tres bloques, y con una puntacion de 0 a 5 en

cada una de ellas.

COMPARATIVA ANUAL
5 -
4,5
4 |
3,5
= 34
s}
Cg’ 2,5
£ 24
2
& 154
|
0,5
0 ‘
A. PRODUCTO B. SERVICIOS C. ATENCION AL CLIENTE MEDIA
W2003 02004 0O05.06 @2007

Propusieron como objetivo del Plan Anual de la Calidad 2007 mejorar el
grado de satisfaccion del cliente, y el resultado, es que la nota media global de

satisfaccion no ha aumentado respecto al ejercicio anterior, pasando de 4,24 a 4,07
en 2007.

Como no consiguieron superar la meta fijada, han decidido proponer a la
Direccion extenderlo al siguiente ejercicio, adoptando medidas adecuadas y

ejerciendo un seguimiento de los objetivos mas efectivo.
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2.6.2.- Desempeiio de Procesos y Productos:

Gestion de ofertas

En este proceso hay que destacar la tendencia suavemente ascendente, pero
irregular, en el nimero de ofertas cursadas durante 2007, situdndose entre 60 y 73.
A esto se une el elevado porcentaje de ofertas adjudicadas, que oscila
ampliamente alrededor del 40%. Es muy significativo también el gran aumento
experimentado en el porcentaje del importe adjudicado sobre el ofertado, en el
primer y tercer trimestre fue especialmente alto, situdndose en torno a 40%, mientras
que normalmente fluctua entre 10% y 15%. Estos datos se muestran graficamente en
los anexos y dan idea de la cantidad y la calidad de los trabajos llevados a cabo por

la oficina técnica.

El valor medio del tiempo empleado por oferta se sitia en torno a 1 dia por
oferta en datos trimestrales de 2007, excepto en el ultimo trimestre, en el que
disminuy6 hasta 0,81 dias/oferta. No experimenta cambios importantes respecto a
periodos anteriores, pero teniendo en cuenta que creci6 el nimero de ofertas
cursadas, es un buen dato. El niumero de clientes distintos a los que se les oferto

oscild entre 20 y 27, datos similares a 2006.

En cuanto a la nota media obtenida en el apartado referente a la agilidad en
la realizacion de ofertas del cuestionario de satisfaccion, el valor es de 3,33 sobre
5; 0,39 menos que en 2006, por lo que ya son dos los afios consecutivos por debajo
del limite minimo. Este indicador estd por debajo del valor limite fijado, por lo que
es oportuno tenerlo en cuenta por Direccion y establecer una accidon correctiva que

mejore este proceso.
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Produccion v prestacion del servicio. Instalaciones

El aspecto méas relevante es el aumento del porcentaje de desviacién de los
plazos de OT en sentido positivo durante el 2° trimestre del afio, es decir, se
sobreestimd en un 38,60% la duracion real de los trabajos, por encima de lo que
estaba inicialmente previsto para las OT de este periodo. Los limites aceptados para
el indicador son —20% y 30%. El resto de trimestres, el valor se mantuvo dentro de
los limites: alrededor del 10% en el primero, y cerca del 0% en los trimestres tercero

y cuarto.

Se pueden sacar dos conclusiones de esta lectura: por un lado una gran
eficiencia a la hora de llevar a cabo la prestacion del servicio, y por otro una posible
sobreestimacion en la planificacidon de las horas previstas unido a la elevada carga de

trabajo de Mayo y Junio.

El tiempo de inactividad por averias de maquinaria propia fue inexistente,
lo cual hace pensar un que los planes de mantenimiento de taller y almacén son

eficaces y se llevan a cabo correctamente. Se debe seguir en esta linea de actuacion.

Se ha registrado durante 2007 una unica queja justificada (codigo 002/07),
relativa al funcionamiento de instalaciones, proveniente de un informe de Verticalia
a CLH-EI Calero. Trata sobre la adecuacion a la normativa de la instalacion de las
lineas de vida en las torres de iluminacién. Se tramit6 y soluciond
satisfactoriamente enviando copia de certificados de calidad de materiales y

acordando con el cliente la revision anual de dicha instalacion.
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2.6.3.- Recomendaciones para la mejora

En los primeros meses del 2007 no se registrdé en el Departamento de Calidad
ninguna recomendacion para la mejora. A lo largo del segundo semestre se registraron

hasta 3 propuestas de mejora, que son las que se reflejan a continuacion:

Taller
» Indicar el numero de serie asignado a cada armario o equipo ATEX en su

correspondiente certificado de conformidad CE.

Recursos Humanos

= Registrar en fichero informdtico las acciones formativas realizadas por cada

trabajador.

Oficina Técnica

= Registrar en un listado todos los formatos de PPI's que son enviados a obra para

su adecuado control y seguimiento.

Vemos con estas recomendaciones que el interés del personal por plantear nuevas
iniciativas para la mejora ha aumentado a lo largo del afio, por lo que el llamamiento
desde la Direccion para que se transmita a todo el personal la necesidad de plantear estas
sugerencias € iniciativas que nos permitan mejorar continuamente nuestro SGC, ha

comenzado hacerse efectivo.
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CAPITULO 3. ANALISIS DE LA MEJORA EN CALIDAD.
3.1. POLITICA DE CALIDAD

La calidad en las actividades (Instalaciones y Mantenimientos Eléctricos de Alta y
Baja Tension, Limpieza en tension y Servicio Urgente de Averias) de la empresa no es
unicamente responsabilidad de la Gerencia de KTKAN SL sino que toda la organizacion es
responsable de trabajar para entregar al cliente nuestros servicios con el nivel de calidad

concertado.

El objetivo primordial de KTKAN SL es conseguir la satisfaccion de nuestros clientes.

Para ello nos proponemos disponer, mantener, desarrollar y mejorar un Sistema de
Gestion de la Calidad que permita controlar los diversos factores que afectan a nuestros

procesos y dar el nivel de calidad exigido a un coste economicamente razonable.

El sistema serd capaz de mantener la calidad de los servicios prestados al cliente,
satisfaciendo asi las exigencias de calidad, las normas y los niveles de calidad establecidos por

la propia empresa.

Esta politica es asumida por todos los empleados de KTKAN SL que son conscientes de
su participacion y responsabilidad para contribuir a la fabricacion de la calidad; es por ello que
nuestro Manual de Calidad sera la referencia constante para el desarrollo de todas las

actividades correspondientes a la gestion de la calidad.

Para cumplir con esta politica de calidad, KTKAN SL fija como objetivo general que los
factores técnicos, administrativos y humanos de la organizacion de la empresa que afecten a la

calidad de sus servicios estén correctamente controlados. Dicho control esta orientado hacia la
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reduccion, eliminacion y, lo que es mas importante, a la prevencion de las deficiencias en la

calidad.

En definitiva, existen tres principales razones por las cuales KTKAN SL establece y

mantiene al dia un Sistema de Gestion de la Calidad:

o Orientacion al cliente: El Sistema de Gestion de la Calidad nos permite dar la confianza

adecuada a nuestros clientes de que nuestros servicios satisfaran sus necesidades.

. Orientacion a la mejora: El Sistema de Gestion de la Calidad nos permite que el

personal, que forma parte de la Organizacion, conozca el conjunto de responsabilidades,
procesos, procedimientos y recursos asignados para asegurar y gestionar la Calidad. El
conocimiento es la base para que el personal participe y realimente a la Gerencia en la mejora
del Sistema, valiéndose para ello de todos los registros de calidad que genera. La
estandarizacion de las actividades nos permitirad reducir la variabilidad en nuestros procesos lo
que constituye el primer paso para iniciar un proceso de mejora continua en el que todos deben

de participar.

. Entorno competitivo: El Sistema de Gestion de la Calidad nos permite marcar

diferencias competitivas con respecto a la competencia en un mercado donde, cada vez mas, se

esta exigiendo a las empresas la implantacion de Sistemas de Gestion de Calidad.
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3.2. OBJETIVOS DE CALIDAD Y NIVEL DE LOGRO CONSEGUIDO

3.2.1. Objetivos de Calidad ANO 2006

» Se marcd como objetivo primordial llevar a cabo una formaciéon mas completa y
especifica de todo el personal de KTKAN SL involucrado en la prestacion del servicio,
mediante una planificacion concienzuda de los cursos formativos (internos y externos) a
realizar.

» Como segundo objetivo llevar a cabo un control mas estricto de las posibles incidencias
detectadas durante la prestacion del servicio mediante la emision de los correspondientes
informes de no conformidad.

» Tener un nivel medio de satisfaccion de clientes de 40, sobre un maximo de 50 puntos.

> FElaborar el indice NC.

3.2.2. NIVEL LOGRO CONSEGUIDO ANO 2006
En el afio 2006, en lo que respecta a las encuestas de evaluacion de los clientes,
resulté una media de 38 puntos, lo que resulta una consecucion del 95% del objetivo

establecido.

La facturacion de este afio fue de 1.520.000 euros, y se produjeron 6 NO
CONFORMIDADES, (aunque finalmente se quedaron en 5 pues una de ellas resultd

atribuible al Cliente) en cuanto a reclamaciones de clientes, y en ejecucion.
De lo que resulta U7 indice NC = 3,29

Las NO Conformidades de la auditoria interna fueron 9, todas ellas documentales.
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En cuanto a la formacion del personal, se ha conseguido que todos los operarios
tengan el curso de 5 horas sobre Riesgos y Medidas preventivas en el puesto de

Mantenimiento.

Ademas, han realizado cursos basicos de 50 horas en PRL todos los encargados y

oficiales de 17, estando ya programados cursos para los oficiales de 2* que no los tienen.

3.2.3. Objetivos de Calidad ANO 2007

» Reducirel indice NC enun 15%.

» Continuar con el proceso de formacion del personal, con cursos sobre la importancia de
la calidad en la empresa.

» Alcanzar una puntuacion de Satisfaccion de los clientes de 42 puntos, un 5% mads de la

puntuacion obtenida en el afio 2006:
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3.2.4. NIVEL LOGRO CONSEGUIDO ANO 2007

En cuanto al nivel de satisfaccion medio, resultdé una puntuacion de 37 puntos,
resultando en todas las encuestas un nivel mayor de 40 menos en la de SISE, que era de 29,
por lo que se envid una comunicacion solicitando una reunién con los responsables de esta
empresa, a fin de subsanar los aspectos considerados por esta organizacidon como
insuficientes.

Se llegod al acuerdo de mantener fijo en las obras a realizar en SISE a un encargado,
y no ir rotando a los responsables de trabajo, dadas las especiales condiciones de trabajo en
esta empresa, y los requerimientos de calidad que establecen.

De tal forma que el objetivo se consigui6 parcialmente en todas las empresas menos
en SISE. Para lo cual se han puesto los medios oportunos a fin de revertir la situacion

De las otras Encuestas recibidas, tomamos nota de lo que debemos mejorar.
Principalmente la relacion Calidad- precio, y el tiempo empleado en los trabajos El nivel

medio resulto ser de 37 puntos, es decir, se logr6é una consecucion del 88% del objetivo.

En cuanto a la facturacion, se realizaron 2.050.000 euros, resultando otras 6 NO

CONFORMIDADES en cuanto a reclamaciones de clientes y en ejecucion, lo que resulta

un indice NC = 2,93.

Por tanto la rebaja con respecto al objetivo ha sido de un 11%, es decir 4 puntos
menos que el 15% que nos marcamos como objetivo. Por tanto se logré una consecucion

del 73% del objetivo.

Las NO Conformidades de la auditoria interna fueron 7, todas ellas documentales.
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Ademas, se encargd a una empresa externa, la realizaciéon de un curso de 5 horas
sobre el sistema de calidad de KTKAN SL a todo el personal que compone la empresa,

haciendo especial hincapié en el procedimiento P-KTN-4 de control de procesos.

Ademas, en este momento todos los encargados y oficiales de 1* y 2* categoria
tienen el curso basico de 50 h. en PRL, por lo que todos ellos pueden actuar como recursos

preventivos.

3.2.5. Objetivos de Calidad ANO 2008

» Reducirel indice NC en un 10%.

» Continuar con el proceso de formacion del personal, ampliando la realizacién de los
cursos basicos de 50 h en PRL a todos los oficiales de 3%, y aquellos peones o ayudantes que
se les vea proyeccion en el medio plazo para ascender a oficiales de 3% También se
realizaran cursos de formacion de Sh en cuanto a los riesgos y medidas preventivas en el
puesto de Mantenimiento para todo aquel personal de nuevo ingreso. Y ademads, se
concertaran cursos sobre soldadura y corte con autdgena para los oficiales de 1%, de 2* y de
3* categoria.

» Alcanzar una puntuacion de Satisfaccion de los clientes de 43 puntos, un 16% mas de la

puntuacion obtenida en el afio 2007.
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3.2.6. NIVEL LOGRO CONSEGUIDO ANO 2008

Una vez estudiadas las Encuestas de Satisfaccion de Clientes recibidas, se obtiene una
puntuacién media de 41 puntos, incluyendo a SISE, lo cual es una noticia muy positiva, y que

certifica que las medidas que se tomaron el afio pasado dieron el fruto apetecido.
El nivel de consecucion del objetivo ha resultado ser de un 95%.

Aun asi, en el analisis de los resultados hemos encontrado la puntuaciéon mas pobre
es la obtenida con TACH, por lo que se concert6 una entrevista con la direccion de esta
empresa para trasladarles nuestra inquietud. De resultas de esta reunion, se llega a la
conclusion de que la encuesta rellenada fue una valoracion particular de uno de los
componentes de la oficina Técnica de esta empresa, y que el resto de los componentes de la

oficina Técnica citada estan mas satisfechos con nuestro trabajo.

En cuanto a la facturacion de este afio, ha resultado ser de 1.450.000 euros.
Habiéndose levantado 4 NO CONFORMIDADES en cuanto a reclamaciones de clientes y de

ejecucion.

De estos datos resulta un [ndice NC = 2,76

Lo que resulta una rebaja sobre el indice del afio pasado de un 6%, frente al 10% que

se establecidé como objetivo. Lo cual eleva a un 60% la consecucion del objetivo establecido.

Las NO Conformidades de la auditoria interna fueron 2, todas ellas documentales.
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En cuanto a la formacion, todos los oficiales de 3* tienen actualmente realizado el
curso basico de 50 h en PRL, y los oficiales de 1* y la mitad de los de 2* categoria han
realizado el curso sobre soldadura por arco eléctrico, teniendo el resto de oficiales de 2* y los

de 3* programada su realizacion en el primer trimestre del afio 2009.

Actualmente los oficiales de 3* y los de 2* categoria estan realizando un curso sobre
corte con autogena, y se ha programado para el segundo trimestre del afio 2009, la realizacion

de este curso por parte de los oficiales de 1* categoria.
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CAPITULO 4. ANALISIS DEL TIPO DE FALLOS.

4.1. NO CONFORMIDADES ANO 2006

Se han producido 20 no conformidades durante el periodo revisado y se deben a:

Anomalias de Proveedores (5)

Reclamaciones de Clientes (2+1).

Control de proceso. Incidencias en la prestacion del servicio (3).

Auditoria interna (9)

Las referidas a Proveedores han sido resueltas satisfactoriamente con las acciones
reparadoras correspondientes, y tan sélo en una de ellas ha sido necesario emitir una accion
correctiva (el proveedor es DEGRA, al cual se le abrieron dos no conformidades por
incumplimiento de la fecha de entrega del suministro, y a la tercera no conformidad se procedio
a emitir la accion correctiva, que consistio en darlo de baja la Lista de Proveedores Evaluados
hasta que se efectue una nueva reevaluacion del mismo). En relacion a las reclamaciones de
clientes se han abierto a peticion de los mismos para dos de ellas las acciones correctivas

correspondientes que a fecha de hoy se han cerrado, y la tercera ha sido resuelta

satisfactoriamente con la accion reparadora correspondiente.

Hasta el momento se han registrado tres reclamaciones por parte de uno de nuestros

clientes, Siderurgica Sevillana. A continuacion pasamos a describir brevemente cada una de

ellas, asi como las acciones reparadoras y correctivas abiertas en cada caso:
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1) Operario camina por viga carril de la nave Palanquilla:
- Accidon Reparadora: Se dio aviso al Responsable de Trabajo de que esta situacion no
debia volver a repetirse, y en caso de ser asi se procederia a aplicar lo estipulado en el
Convenio Colectivo en el apartado referente a faltas.
- Accion Correctiva: Se impartié un Curso de Prevencion de Riesgos Especificos.

El coste ascendi6 a 0 euros.

Estimamos una gravedad de 9.
2) Operario camina por viga carril de Parque Chatarra.
- Accion Reparadora: Se dio aviso al Responsable de Trabajo de que esta situacién no
debia volver a repetirse, y se aplico lo estipulado en el Convenio Colectivo en el apartado

referente a faltas suspendiéndolo 5 dias de empleo y sueldo.

- Accion Correctiva: Se impartié un Curso de Prevencion de Riesgos Especificos de Sh

de duracién, que imparte gratuitamente el Servicio de Prevencion Ajeno.

El coste ascendio6 a 0 euros.

Estimamos una gravedad de 10.
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3) Trabajar sin permiso de trabajo

- Accion reparadora: Una vez reunidos la Gerencia de KTKAN con el responsable de
Compras de SISE, se llego6 al acuerdo de que la ausencia de permiso de trabajo se debia a un
error del responsable de trabajo de SISE, por lo que seria esta empresa la que correria con los
gastos derivados de la retirada de nuestro personal y la pérdida del dia de trabajo. Ademas de

retirar la NO CONFORMIDAD. Por lo que no se computa.

En cuanto a las NO CONFORMIDADES en control de procesos, se detectaron 3. A
continuacion pasamos a describir brevemente cada una de ellas, asi como las acciones

reparadoras y correctivas abiertas en cada caso:

4) Fallo de funcionamiento en un Cuadro eléctrico.

- Accion Reparadora: Se dio aviso al Responsable del Trabajo en cuestion, que es
ineludible la aplicacidon del Plan de puntos de inspeccidon para instalaciones, lo cual incluye
los cuadros eléctricos que se realizan en el taller, y de que la situacion no debia volver a

repetirse.

El coste ascendi6 a 40 euros, puesto que fueron necesarias dos horas para encontrar el

fallo, y poner en correcto funcionamiento el mismo.

Estimamos una gravedad de 7.
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5) No se puso una bandeja metalica a tierra.
- Accion Reparadora: Se dio aviso al Responsable del Trabajo en cuestion, que es
ineludible la aplicacion del Plan de puntos de inspeccion para instalaciones, y de que la

situacioén no debia volver a repetirse.

El coste ascendi6 a 0 euros, puesto que esta prevista su realizacion, y fue un olvido lo

que propicio la NO CONFORMIDAD.

Estimamos una gravedad de 3.

6) Se dio por finalizada una instalacion sin medir la resistencia de puesta a tierra.
- Accion Reparadora: Se dio aviso al Responsable del Trabajo en cuestion, que es
ineludible la aplicacion del Plan de puntos de inspeccion para instalaciones, y de que la

situacion no debia volver a repetirse.

El coste ascendid a 0 euros, puesto que esta prevista su realizacion, y fue un olvido lo
que propicié la NO CONFORMIDAD.

Estimamos una gravedad de 5.

En la Auditoria interna de detectaron 9 NO CONFORMIDADES de caracter

documental, a las cuales estimamos una gravedad 4.

Con lo cual resulta una gravedad media total, incluyendo las NC de la auditoria

interna, de 5.

Si excluyéramos, éstas ultimas, la media de gravedad para el afio 2006, quedaria en

6,8 puntos.
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4.2. NO CONFORMIDADES ANO 2007.

Se han producido 18 no conformidades durante este periodo, y se deben a:

Anomalias de Proveedores (3)
Incidencia en la Prestacion del Servicio, control de proceso (6)
Logistica de Almacén (2)

Auditoria interna (7)

Las referidas a Proveedores han sido resueltas satisfactoriamente con las acciones

reparadoras correspondientes, al igual que las referidas a Logistica de Almacén.

De las referidas a Control de Proceso, o Incidencias en la prestacion del servicio. Se

produjeron:

1 a 5) Fallos en las puestas en marcha, derivados de no aplicar el Plan de Puntos de

inspeccion una vez se finaliza la instalacion

- Acciones Reparadoras: Se dio aviso al Responsable de Trabajo de que esta situacion no
debia volver a repetirse, como era reincidente en uno de los casos, se aplicé lo estipulado en el
Convenio Colectivo en el apartado referente a faltas, suspendiéndolo 5 dias de empleo y

sueldo.
El coste de las reparaciones ascendio a 400 euros, puesto que fueron necesarias un
total de 20 horas para encontrar los fallos existentes, y poner en correcto funcionamiento las

respectivas instalaciones.

Estimamos una gravedad de 7 para todas las desviaciones.
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6) La desviacion restante se debio a la utilizacion de un equipo de medida que no estaba

convenientemente calibrado

- Accion Reparadora: Se dio aviso al Responsable de Trabajo de que esta situacién no
debia volver a repetirse, ya que antes de utilizar un equipo de medida debe cerciorarse de que
cumple con los requisitos que se citan en el procedimiento P-KTN-05, de control de los
equipos de seguimiento y medicion.

El coste de la reparacion fue de 0 euros.

Estimamos una gravedad de 5.

Durante el afio no se han registrado reclamaciones por parte de nuestros clientes.

En la Auditoria interna de detectaron 7 NO CONFORMIDADES de caracter

documental, a las cuales estimamos una gravedad 4.

Para las NC de Logistica de Almacén, estimamos una gravedad de 7.

Con lo cual resulta una gravedad media total, incluyendo las NC de la auditoria interna
y de Logistica de Almacén, de 5,7.
Si excluyéramos éstas ultimas, la media de gravedad para el afio 2007, quedaria en

6,7 puntos.
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4.3. NO CONFORMIDADES ANO 2008

Se han producido 14 No Conformidades durante este periodo, se deben a:

Anomalias de Proveedores (1)
Incidencia en la Prestacion del Servicio (2)
Reclamacion de Clientes (2).

Auditoria interna (9)

La referida a Proveedores ha sido resuelta satisfactoriamente con las acciones
reparadoras correspondientes. Con relacion a las Incidencias en la Prestacion del Servicio y la
Reclamacion de Clientes se han abierto, a peticion de la Gerencia y Oficina Técnica, acciones

correctoras que a fecha de hoy estamos a la espera de cerrar en breve.

Se han registrado dos reclamaciones por parte de nuestros clientes:
1) Realizada por IZAR Astillero de Sevilla, debido a la falta de orden y limpieza en la

obra que se estaba llevando a cabo en sus instalaciones.

- Accion Reparadora: Se dio aviso al Responsable de Trabajo de la necesidad de transmitir
a los operarios la necesidad de observar las normas sobre Seguridad e Higiene en el trabajo en

las cuales se les ha formado convenientemente.

Se impondra en el paquete de retribuciones una bonificacion, que se pagara a final de

afio, por conservar los tajos en buen estado de orden y limpieza.

El coste de la reparacion fue de 0 euros, ya que la limpieza de los tajos es parte de la

correcta realizacion de la obra.
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Estimamos una gravedad de 8.

2) Realizada por EADS CASA TABLADA, debido a la falta de puntualidad de nuestro
personal, a la hora de empezar el trabajo, cada dia.

- Accion Reparadora: Se procedié a amonestar mediante aviso por escrito a los infractores,
avisandoles que de volver a repetirse se sancionaria conforme al Régimen interno, esto es, con

suspension de empleo y sueldo.

El coste que se ha estimado, ha supuesto la pérdida de tiempo efectivo de trabajo,

asciende a la cantidad de 300 euros.
Estimamos una gravedad de 10.
En cuanto a las incidencias en el servicio:
3) Faltas de puesta a tierra de partes metdlicas de un cuadro, a tierra.
- Accion Reparadora: Se dio aviso al Responsable del Trabajo en cuestion, que es
ineludible la aplicacion del Plan de puntos de inspeccion para instalaciones, y de que la

situacion no debia volver a repetirse.

El coste ascendid a 0 euros, puesto que esta prevista su realizacion, y fue un olvido lo

que propicio la NO CONFORMIDAD.

Estimamos una gravedad de 3.

Proyecto Fin de Carrera. Sistema de Gestion de Calidad conforme con UNE-EN-
ISO-9001- 2000 en KTKAN SL



Sistema de Gestion de Calidad gEMQRIf
conforme con UNE- EN- ISO 9001- evision

Fecha Enero 2009
2000 en KTKAN SL Pagina 29 de 43

KTKAN SL

4) Se dejo una herramienta sobre el embarrado de cobre de un Cuadro eléctrico, y
cuando se puso éste en tension, se produjo el consecuente cortocircuito, que no produjo
ningun tipo de dafos.

- Accion Reparadora: Se dio aviso al Responsable del Trabajo en cuestion, de la necesidad

de repasar minuciosamente la instalacion antes de su puesta en servicio

El coste ascendio a 0 euros, puesto no se produjeron dafos, ni fisicos ni materiales.

Estimamos una gravedad de 7.

En la Auditoria interna de detectaron 9 NO CONFORMIDADES de caracter

documental, a las cuales estimamos una gravedad 4.

Con lo cual resulta una gravedad media total, incluyendo las NC de la auditoria

interna, de 4,9.

Si excluyéramos éstas ultimas, la media de gravedad para el aiio 2008, quedaria en

7 puntos.
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CAPITULO 5. DOCUMENTACION DEL SISTEMA.

5.1. MANUAL DE CALIDAD.

Es el documento basico del Sistema de Calidad, en ¢l se define qué hacemos para
garantizar la calidad de nuestros procesos, se contempla todo el proceso, desde la revision de
nuestro compromiso con el cliente hasta la finalizacion del servicio, pasando por el control de
cémo hemos satisfecho las expectativas de nuestro cliente. Nos referiremos a ¢l como MGC

(Manual de Gestion de la Calidad).

5.2. PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD.

Los procedimientos son documentos complementarios del MGC en los que se describe,
con el nivel de detalle necesario en cada caso, qué, quién, cdbmo, cuando, donde, para qué, con
qué, debe de realizarse una determinada funcidon contemplada en el Manual. Su objeto es
normalizar los procedimientos de actuacion y evitar indefiniciones e improvisaciones que
pudieran dar lugar posteriormente a problemas o deficiencia en la realizacion de cada actividad,

por lo que tienen un caracter organizativo y funcional.

A continuacion se muestra un listado de la relacion de Procedimientos de la Calidad y a

los cuales se hace referencia a lo largo del Manual.

P-KTN-01 Control de la Documentacion y Registros.
P-KTN-02  Gestion Comercial.

P-KTN-03  Gestion de Compras.

P-KTN-04  Control de los Procesos.

P-KTN-05  Control de los Equipos de Seguimiento y Medicion.
P-KTN-06  Tratamiento de No Conformidades.
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P-KTN-07  Acciones Correctivas / Preventivas.
P-KTN-08  Auditorias Internas.

P-KTN-09  Formacion.

P-KTN-10  Evaluacién de la Satisfaccion del Cliente.

5.3. INSTRUCCIONES TECNICAS.

Son documentos complementarios de los Procedimientos de Calidad y describen como
ejecutar tareas técnicas que afectan a la calidad y que se ha considerado necesario o conveniente

poner por escrito.

A continuacioén se muestra un listado de la relacion de Instrucciones Técnicas aplicables

al Sistema de Gestion de la Calidad y a los cuales se hace referencia a lo largo del Manual.

IT-KTN-04.01 Limpieza en Tension de Instalaciones Eléctricas de Alta Tension.
IT-KTN-04.02 Limpieza en Tension de Instalaciones Eléctricas de Baja Tension.
IT-KTN-04.03 Mantenimiento de Instalaciones Eléctricas de Alta Tension.
IT-KTN-04.04 Mantenimiento de Instalaciones Eléctricas de Baja Tension.
IT-KTN-04.05 Ejecucion de Instalaciones Eléctricas de Alta Tension.

IT-KTN-04.06 Ejecucion de Instalaciones Eléctricas de Baja Tension.

IT-KTN-04.07 Mantenimiento de Equipos, Vehiculos e Instalaciones y Control de

Almacén
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5.4. DOCUMENTOS GENERALES.

Cualquier otro documento que genere la empresa y que esté relacionado con la calidad
estara identificado por su contenido, la fecha de emision y la firma de la persona que lo genera y

que en todos los casos estard debidamente autorizado para ello.

5.5. DOCUMENTOS EXTERNOS.

Se entiende por “documentacion externa”, aquella emitida por organizaciones externas
a KTKAN SL y que afecten al Sistema de Calidad (Catilogos y Tarifas de Precios de
Proveedores, Especificaciones Técnicas y/o Fichas Técnicas, Planos y Croquis de Clientes y

Legislacion / Reglamentos)

5.6. REGISTROS DE CALIDAD.

Documentos que proporcionan evidencia objetiva de actividades realizadas o de

resultados obtenidos relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad.
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CAPITULO 6. CONCLUSIONES.

A tenor de lo resefiado en la presente memoria, podemos decir que el cumplimiento del
Sistema de Gestion de la Calidad es elevado, ya que las No Conformidades inciden en aspectos
mas administrativos que en el funcionamiento de la organizacion, y en este caso la mejora,

aunque pequefia, es constante afio tras afo.

El Sistema de Gestion de la Calidad da respuesta al dia a dia de la organizacion y ayuda

a la planificacion y estrategia a medio plazo de ésta.

Para esto, tiene establecidos indices e indicadores de proceso (F-04-05) que ayudan a
conocer la rentabilidad de las obras, y la implantacion de la calidad en la empresa, asi como los
aspectos en que ha de hacerse especial hincapié para alcanzar la excelencia. Lo cual redundara

en una mayor satisfaccion del cliente, con la consiguiente fidelizacion de éste.

Ademéas, Debido a la aparicion de la nueva norma ISO-9001:2008, se realizara la
revision del presente Sistema de Gestion de la Calidad durante este afio 2009 para adaptarlo a
la citada norma, donde no aparecen nuevos requisitos, pero si se aclaran o concretan ciertos

puntos en algunos apartados que afectan a nuestro SGC, como por ejemplo:

REQUISITOS GENERALES

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso

que afecte a la conformidad del producto con los requisitos. El tipo y grado de control a
aplicar sobre dichos procesos contratados externamente debe estar definido dentro del sistema

de gestion de la calidad.
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CONTROL DE LOS DOCUMENTOS:

Asegurarse de que los documentos de origen externo que la organizacion determina
que son necesarios para la planificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad se

identifican y que se controla su distribucion.

INFRAESTRUCTURA:

Servicios de apoyo tales como transporte, comunicacion y sistemas de informacion,
como ocurre en nuestro caso con el Sistema informatico de Gestion integral, que agrupa
desde la gestion y realizacion de ofertas, pasando por las compras, y llegando hasta la

facturacion de los trabajos realizados.

SATISFACCION DE CLIENTES :

El seguimiento de la percepcion del cliente debe incluir la percepcion de elementos de
entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del cliente sobre la
calidad del producto entregado, las encuestas de opinion del usuario, el analisis de la pérdida
de negocios, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los agentes

comerciales

SEGUIMIENTO PROCESOS :

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos métodos
deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.
Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y

acciones correctivas, segun sea conveniente.
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ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA :

f) revisar las acciones correctivas tomadas —> e) revisar la eficacia de las acciones
correctivas tomadas
f) revisar las acciones preventivas tomadas = e) revisar la eficacia de las acciones

preventivas tomadas
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CAPITULO 7. ANEXOS.

Manual de Gestion de la Calidad

P-KTN-01 Control de la Documentacion y Registros.
P-KTN-02  Gestion Comercial.

P-KTN-03 Gestion de Compras.

P-KTN-04  Control de los Procesos.

P-KTN-05  Control de los Equipos de Seguimiento y Medicion.
P-KTN-06  Tratamiento de No Conformidades.

P-KTN-07  Acciones Correctivas / Preventivas.

P-KTN-08  Auditorias Internas.

P-KTN-09  Formacion.

P-KTN-10  Evaluacién de la Satisfaccion del Cliente.

IT-KTN-04.01 Limpieza en Tension de Instalaciones Eléctricas de Alta Tension.
IT-KTN-04.02 Limpieza en Tension de Instalaciones Eléctricas de Baja Tension.
IT-KTN-04.03 Mantenimiento de Instalaciones Eléctricas de Alta Tension.
IT-KTN-04.04 Mantenimiento de Instalaciones Eléctricas de Baja Tension.
IT-KTN-04.05 Ejecucion de Instalaciones Eléctricas de Alta Tension.

IT-KTN-04.06 Ejecucion de Instalaciones Eléctricas de Baja Tension.

IT-KTN-04.07 Mantenimiento de Equipos, Vehiculos e Instalaciones y Control de

Almacén
F-01-01 Lista documentos Sistema Calidad
F-01-02 Control Distribucion de documentos
F-01-03 Lista documentos externos
F-01-04 Listado de Registros de Calidad
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F-01-05 Aprobacion de formatos
F-02-01 Registro de Obras
F-02-02 Informe de revision de oferta
F-02-03 Registro de Servicio de urgencia
F-03-01 Listado de proveedores evaluados
F-03-02 Ficha de seguimiento de evaluacion
F-03-03 Solicitud de compras
F-03-04 Pedido
F-04-01 Orden de trabajo
F-04-02 PPI Alta Tension
F-04-03 PPI Baja Tension
F-04-04 Ficha técnica
F-04-05 Indicadores de proceso
F-04-06 Informe Mantenimiento Instalacion BT
F-04-07 Informe Mantenimiento CT intemperie
F-04-08 Informe Mantenimiento Instalacion AT
F-04-09 Ficha Mantenimiento Vehiculos
F-04-10 Ficha Mantenimiento Maquinaria
F-05-01 Plan de calibracion
F-05-02 Ficha de control de calibracion/ Verificacion
F-05-03 Ficha de verificacion interna
F-06-01 Informe NO CONFORMIDAD
F-06-02 Listado de NO CONFORMIDADES e INDICE NC
F-07-01 Acciones Correctivas- Preventivas
F-08-01 Plan de Auditorias internas
F-08-02 Informe de Auditoria interna
F-09-01 Plan de formacion
F-09-02 Ficha de requisitos de puesto de trabajo
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F-09-03 Formacion interna
F-09-04 Ficha de personal
F-10-01 Evaluacion de la Satisfaccion del cliente
F-MC-01 Planificacion de objetivos de calidad
F-01-01 Registro lista de documentos del Sistema de Calidad
F-01-04 Registro listado de Registros de Calidad
F-01-05 Registro de aprobacion de formatos
F-04-04 Registro Ficha Técnica
F-04-05 Registro Indicadores de proceso
F-05-02 Registro Ficha Calibracion
F-06-02 Registro Listado NC 2008
F-07-01 Registro Accion Correctiva 005-08
F-08-01 Registro Plan 2009 Auditorias internas

Certificado instalacion Baja Tension

Direccion Técnica Obra Alta Tension

El Ingeniero de Organizacion Industrial

Fernando Madrid Ramos

Enero 2009
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