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El presente Proyecto Fin de Carrera es un trabajo desarrollado por el autor del
mismo en una empresa de construccion mecanica, bajo un contrato por obra y
servicio, que en la actualidad se ha extendido a lo largo de siete meses.

Por razones de confidencialidad se omite el nombre real de la empresa y los
datos que puedan conducir a su identificacion. Para ello, en adelante y a los
efectos del presente Proyecto fin de Carrera, se hara referencia a la empresa
con la denominacién de ““METAL".

La calidad es actualmente un aspecto de vital importancia para cualquier
empresa, tanto desde un aspecto contractual y comercial como por las mejoras
conseguidas (productividad, efectividad, reduccion de costes,...) con su
implantacion.

De Sistemas de Aseguramiento de la Calidad se ha pasado a la implantacion
de Sistemas de gestidon de la Calidad que valoran la satisfaccion conseguida en
el cliente para poder actuar en consecuencia y conseguir una mejora continua.

A principios de este afio, ““METAL"” toma la decision de implantar un sistema
de Gestion de la Calidad, basado en la norma ISO 9001:2000.

Esta iniciativa esta dentro de la politica de expansion y ampliacion de mercado
de la empresa. “METAL” busca actuar a nivel nacional y formar parte del
mercado de contratistas de grandes compafiias como DRAGADOS,
FERROVIAL, SACYR,...

Para ello, la direccion se plantea nuevos retos tanto en lo referente a la
modernizacion de sus instalaciones a través de la adquisicion de maquinaria
gue aporte las ultimas tecnologias en la fabricacion, como en la mejora de la
calidad, a través de la planificacion, sistematizacién y gestion de la produccion
mediante la implantacion de un sistema de Gestion de la Calidad y la obtencion
de la certificacion segun norma ISO 9001:2000.

En la actualidad, se puede asegurar que “METAL” ha establecido los principios
de una relacibn duradera con sus clientes, de forma que éstos estén
plenamente satisfechos y que permita a la empresa tener una posicion de
confianza con respecto al futuro inmediato y lejano.

“METAL” es consciente de que nos encontramos en un mercado plenamente
competitivo y sustentado fundamentalmente en tres pilares:




MANUAL DE CALIDAD Fecha emision:

LOGOTIPO B Revision: 0
INTRODUCC'ON Y OBJETO Fecha revision:
DE LA EMPRESA DEL PROYECTO Hoja 6

Clientes cada vez mas exigentes y mejor informados.
Una tecnologia cada vez mas sofisticada.
Una competencia cada vez mas agresiva.

Para poder crecer y ofrecer una mayor garantia a sus clientes, asi como evitar
los posibles riesgos que se deriven de un inadecuado estado del producto, se
ha detectado que es la Calidad el medio para poder permanecer en un
mercado tan exigente.

Los clientes de “METAL” exigen una calidad homogénea y continuada en los
productos. Este hecho viene avalado por las crecientes exigencias de nuestros
actuales y potenciales clientes en materia de Calidad.

El Sistema de Gestiébn de “METAL” ha sido desarrollado bajo un enfoque de
procesos, como herramienta que va a permitir aumentar la satisfaccion del
cliente. Para ello se han realizado las actividades descritas en el apartado 4 de
este Manual.

En b figura siguiente se puede ver la relacién que se ha definido, desde la
identificaciébn de los requisitos del cliente, como entrada fundamental en
nuestros procesos de prestacion de servicios, hasta la evaluacion de las
salidas de dichos procesos, la evaluacion de esa satisfaccion, y como los
resultados de dicha evaluacién son los que inician el ciclo de mejora continua,
através de:

a) Medicion, analisis y mejora de esos resultados.
b) Revisibn de nuestros aspectos de Responsabilidad por la Direccidén
(Politicas, planificacion, recursos).
c) Gestion y asignacion de los recursos necesarios para implantar esas
acciones de mejora y cambio que se hayan decidido.

Los cuatro aspectos contemplados en el circulo de Mejora Continua, son los
cuatro requisitos fundamentales de la norma, junto con el de Sistema de
Gestion de la Calidad.
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Consideraremos procesos todas las actividades en las que se relacionan

diferentes areas de la empresa con el fin de transformar algun tipo de entrada

(ya sean entradas iniciales, intermedias o finales de la cadena productiva de la

empresa) en salidas que aportan valor al cliente. Dicho enfoque de procesos

nos permitira determinar las interacciones entre las diferentes partes de la

estructura organizativa de la empresa y los diferentes pasos que se realizan en

la ejecucion de todas sus actividades basicas.
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Enfoque del modelo de procesos
Este enfoque de procesos permite la potenciacién de aspectos como:

Y

El continuo control de las actividades de la empresa.

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

Y

La comprensién y el cumplimiento de los requisitos del cliente.

» La medicién de la eficacia de los procesos de la empresa y sus apartados

particulares.
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Es por tanto, segun se acaba de describir en el apartado anterior, el objeto del
presente proyecto, la realizacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la norma ISO 9001:2000 en la empresa “METAL”, incluyéndose, por
tanto, la elaboracién del Manual de Calidad y el Manual de Procedimientos,
segun la citada norma.

Queda excluida del presente proyecto la implantacion del sistema disefiado.

No obstante, se debe sefialar que, aunque no forme parte del presente
proyecto, el autor del mismo sera responsable de la implantacion del Sistema
de Gestion de la Calidad, como continuacion del trabajo que esta
desarrollando.
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Las instalaciones de METAL se encuentran situadas en un Poligono Industrial
de una localidad proxima a la ciudad de Sevilla.

Su ubicacién en la franja central de la Comunidad Andaluza y la proximidad con
todas las autovias y autopistas que unen la ciudad de Sevilla con el resto de
provincias Andaluzas y Comunidades Auténomas, asi como la cercania de

importantes puertos maritimos, dan una gran facilidad al transporte de los

productos fabricados, recepcion de productos suministrados por el cliente y

suministro de los principales proveedores.

Su actividad se centra en la zona de Andalucia, principalmente en las
provincias de Malaga, Céadiz y Sevilla, aunque, como se ha comentado,
pretende cubrir el mercado a nivel nacional.

Consta de las siguientes Instalaciones :

3.000 m2 de talleres de fabricacion, distribuidos en
dos naves independientes cubiertas.

2.000 m2 de taller de fabricacion en superficie
descubierta.

4.000 m2 de patio para stock de materiales y
tratamientos de pintura.

150 m2 de patio (cubiertos en parte), en los que
estan ubicadas las instalaciones centralizadas de
aspiracion, aire comprimido, oxigeno, propano y
mezcla para soldadura que describiremos mas
adelante.

200 m2 de Oficinas en los que realizan las tareas
administrativas, comerciales, técnicas y de gestion.

La capacidad de elevacion que dispone es de:

1 Puentegria de 15 Tn
2 Puentes gria de 20 Tn
2 Puente gruade 10 Tn
1 Puente grtade 40 Tn
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Entre las principales herramientas con las que cuenta para la fabricacion:
Cizalla
Plegadora
Cilindros Hidraulicos
Tronzadora
Taladro de bandera
Taladro de columna
Sierra de cinta
Curvadoras
Para los procesos de soldadura y oxicorte:
15 grupos de soldadura manual
15 grupos de soldadura semiautomatica
2 grupos de soldadura automética por arco sumergido
Instalacion de corte automatico por oxigas y plasma
Instalaciones centraizadas de suministro de oxigeno, propano, gas

mezcla y aire comprimido,

El equipo de trabajo esta formado tanto tedricamente a través de estudios
universitarios y cursos especificos de formacibn como practicamente en el
desarrollo diario del trabajo después de 15 afios de experiencia de la empresa
en el sector siderometalurgico.

La plantila media es de 45-55 trabajadores, habiendo llegado hasta 80 en
puntas de trabajo, desglosandose en Direccion, Jefes de departamento, Oficina
Técnica, Transporte, Mantenimiento y operarios de taller(soldadores,
montadores, caldereros, ayudantes,...)

Los productos que “METAL” ofrece estan claramente definidos en su objeto
social:
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Estructuras metalicas
Tuberias y conductos
Caldereria en general

Herreria
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RESUMEN Y ESTRUCTURA
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El presente Proyecto Fin de Carrera se estructura en una seccion General,
Manual de Calidad y Manual de Procedimientos.

En la seccidn general se presentan las razones e intereses del trabajo
(apartado Generalidades), que da pie al enunciado del objeto del proyecto fin
de carrera, apartado en el que se delimita el contenido.

También incluye una breve semblanza de la empresa en la que se desarrolla el
trabajo y el presente resumen.

Debe hacerse constar también que no deben confundirse el objeto del Proyecto
Fin de Carrera y el objeto que aparece en el Manual de Calidad.

A continuacion se incluye el Manual de Calidad y el de Procedimientos, con las
unicas modificaciones de la paginacion comentada en las lineas precedentes.
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El objeto del Manual es describir los elementos y la estructura del Sistema de
Calidad implantado en METAL de forma que refleje nuestra forma de trabajo,
que es coherente con las necesidades y caracteristicas de la organizacion y
gue cumple con los requisitos de la norma UNE-EN-1SO 9001:2000.

Este Manual sirve de guia y es de aplicacion obligatoria, durante el desarrolo
de todas las actividades que se realizan en METAL para ofrecer a sus clientes
los productos que se engloban dentro de las siguientes actividades:

Fabricacion de estructuras metdlicas, tuberias y conductos, caldereria
en general, herreria y cualquier otra actividad relacionada directa o
indirectamente con las anteriores.

El original de este Manual estard en posesion del Responsable de Calidad de
METAL, que ser& responsable de su gestion mediante la realizacion de:

Mantenimiento y Revisién del Manual de Calidad.
Distribucion de copias y control de actualizacion del Manual de Calidad.

Obtencion de las firmas necesarias para su aprobacion.

La elaboracion, revision, aprobacion y distribucion de cada uno de los
documentos que forman parte de este Manual de Calidad quedan definidas en
los procedimientos correspondientes.

Todos los documentos del Manual de Calidad deberdn estar aprobados
mediante firma por el Gerente de METAL.

Las aprobaciones se realizaran por separado para el indice y cada uno de los
capitulos.

Las revisiones del Manual de Calidad, se realizaran por capitulos.
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CAPITULO 2 : REFERENCIAS NORMATIVAS

Preparado por: Aprobado por:
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Otras normas y/o documentos que han sido utilizados en la redaccion de este
manual y en la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) son:

Norma ISO 9000: 2000 SGC. Fundamentos y Vocabulario.
Norma ISO 9004: 2000 SGC. Directrices para la mejora continua

del desempefio.
Norma ISO 8402

Serie ISO 10011/1,2,3 1ISO 10012
Documentacion propia de METAL

Normativa aplicable

En el Capitulo. 4, dentro del Listado de Normativa aplicable, se han identificado
todas las normas y reglamentacion aplicables al servicio prestado por METAL.
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CAPITULO 3 : TERMINOS Y DEFINICIONES

Preparado por: Aprobado por:
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En todo lo posible, se utilizaran las definiciones reflejadas en la norma 1SO
9000. En caso que sea necesario definir algin término especifico o con un
significado especial se incluira en el capitulo o procedimiento implicado.

Los términos usados para describir la cadena de suministro son:

Proveedor / subcontrata = Organizacion: METAL > Cliente.
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CAPITULO 4 : SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

REQUISITOS GENERALES
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Preparado por: Aprobado por:
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4.1 REQUISITOS GENERALES

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de METAL esta constituido por el
conjunto de estructuras, procesos, responsabilidades, actividades, recursos y
procedimientos que permiten, en conjunto, asegurar que los trabajos cumplen
los requisitos de Calidad del cliente, de tal manera que se llegue a conseguir la
satisfaccion del cliente, el cumplimiento de la Politica de Calidad y los Objetivos
establecidos.

La necesidad de definir y divulgar clara e inequivocamente los conceptos
citados, hace necesario documentar el SGC a través del Manual de Gestion de
Calidad.

Para todo esto METAL ha establecido, documentado, implantado, mantiene y
mejora continuamente la eficacia de su Sistema de Gestion de la Calidad. Para
ello se:

a) ldentifican los procesos necesarios para el SGC y su aplicacién a través
de la organizacion. En el P5.01 “Estructura organizativa y enfoque a
procesos”, se incluye la identificacion de procesos que se ha realizado y el
Mapa de Procesos, que resume su aplicacion a través de toda la
organizacion.

b) Determina la secuencia e interaccion entre estos procesos, a través del
Mapa de Procesos Yy los procedimientos y diagramas de flujo a que hace
referencia.

c) Determinan los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto
la operacion como el control de estos procesos son eficaces, en cada
procedimiento y diagrama aplicable.

d) Asegura la disponibilidad de los recursos y la informacion necesarios
para apoyar la operacion y seguimiento de estos procesos. Esta necesidad
y disponibilidad se ha identificado en cada Procedimiento aplicable.

e) Realizan las actividades de seguimiento, medicion y analisis de los
procesos que se especifican en cada PGC.
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f) Toman las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua de estos procesos, segun se especifica en el Capitulo
8 del Manual.

En el caso de METAL subcontratara algin proceso externamente,
se asegurara del control de los mismos a través de los PGC
aplicables. (P7.02 “Evaluaciéon y seguimiento de los proveedores”)

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades

El SGC de METAL incluye:

> La declaracién documentada de la Politica y los Objetivos de Calidad
(Cap. 5 del Manual de Gestion de Calidad).

> El presente Manual de Calidad. (Ver 4.2.2).

» Procedimientos de Gestion de Calidad, tanto los requeridos por la nhorma
ISO 9001, como los que se han considerado necesarios para asegurar la
planificacién, operacién y control eficaz de todos los procesos. Desde los
PGC se hara referencia a cualquier otra documentacioén aplicable.

> Los resultados de su aplicacion quedan documentados en los registros
de Calidad (P4.02 “Control de los registros de calidad”).

El Soporte documental del Sistema de Calidad de METAL esta compuesto por:

1. Manual de Gestion de Calidad: consta de 8 capitulos donde se
describen las directrices y actividades basicas de METAL para cumplir los
requisitos de la Norma.

2. Manual de Procedimientos: consta de los Procedimientos de Gestién
de Calidad (PGC) necesarios para definir como se realizan las distintas
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actividades. Son documentos, por tanto, complementarios del Manual de
Calidad, en los que se describe, con el nivel de detalle necesario en cada caso,
como, donde, para qué y con qué debe realizarse una determinada funcion
contemplada en el Manual, siguiendo las directrices en él establecidas.

Su objeto es normalizar los procedimientos de actuacion y evitar indefiniciones
e improvisaciones que pudieran dar lugar posteriormente a problemas o
deficiencias en la realizacion de cada actividad.

En los Procedimientos de Gestion de Calidad se hara referencia a cualquier
otra documentacioén necesaria como:

Instrucciones técnicas.
Especificaciones técnicas.

Anexos y formatos.

3.Instrucciones Técnicas: documentos donde se detallan con exactitud
aguellas actividades puntuales que por su trascendencia deben quedar
detalladas en el Sistema de Calidad de la empresa.

4.0tra documentacion: se trata de otros documentos que se generen
interna o externamente, y cuyo control sea necesario.

4.2.2 Manual de Calidad

Es el documento béasico del SGC y establece la Politica y las lineas directrices
de la Calidad mediante la definicion de lo que se debe hacer y por quién.

Incluye 8 capitulos donde se indican las actividades de METAL para cumplir
con la norma. En cada capitulo, que coinciden uno a uno con los 8 capitulos de
la norma 1SO 9001:2000, se indican las actividades que se realizan en METAL
para cumplir con cada uno de ellos o se justifica su no aplicacion a nuestras
actividades.

Se hace referencia a los Procedimientos de Gestion de Calidad, en los que se
detallan las actividades que afectan a la Calidad de los trabajos.
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En el P-5.01, se han identificado los procesos del SGC y su interaccion.

4.2.3 Control de los Documentos

Conjunto de actividades que permiten la identificacién, aprobacion, difusién,
actualizacién y archivo de todos los documentos y datos, en particular los
relativos a la calidad.

El control de la documentacion y de los datos se extiende a los documentos
generados y empleados en todas las actividades que estan sujetas al sistema
de calidad implantado en METAL y que son como minimo los siguientes
documentos:

Documentacion del Sistema de Calidad.

Documentacion externa que afecte directamente al Sistema de
Calidad.

Todos los documentos que genera o utiliza METAL deben estar revisados y
aprobados de forma que se asegure su utilidad y eficacia. Para ello existe un
procedimiento (P4.01) en el que se establece como y quién revisa y aprueba
cada documento antes de su emision y distribucion.

METAL tiene implantada una sistematica para definir y realizar una correcta
distribucion de la documentacion que permita y agilice su uso alli donde sea
necesario y esté permitido. Esta forma de actuacion esta descrita en el
procedimiento P4.01.

Toda la documentacién obsoleta se retira en el menor plazo posible de los
puntos de aplicacion y se sustituye por la nueva revision.

Las emisiones y modificaciones de cualquier documento pueden ser
propuestas, debidamente justificadas, por cualquier persona de METAL, a
través del Responsable de Calidad.

Cualquier cambio en los documentos es revisado y aprobado por las mismas
funciones que los revisaron y aprobaron inicialmente, y se deja constancia de
ello.

4.2.4 Control de los registros de lacalidad
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Registro: documento que proporciona evidencia objetiva de actividades
realizadas o de resultados obtenidos.

Control de los registros de la calidad: engloba las actividades encaminadas
a identificar, recoger, codificar, acceder a, archivar, guardar, mantener al dia y
dar un destino final a los registros de la calidad.

En METAL se aplican las actividades de control anteriores sobre todos los
registros que se generan para demostrar la conformidad con los requisitos
especificados y el funcionamiento eficaz del sistema de calidad implantado.

En cada uno de los procedimientos escritos que forman parte del sistema de
calidad de METAL se han definido los registros que se deben generar para
recoger las evidencias de que los procedimientos son implantados y las
actividades realizadas son efectivas.

Se ha desarrollado un procedimiento que describe la sistemética general para
controlar dichos registros (P4.02), definiendo la forma de identificar los
formatos, las responsabilidades y forma de cumplimentar, conservacién y
archivo de los registros, el tiempo de archivo, etc. En definitiva, en METAL se
han puesto los medios necesarios para asegurar que toda la informacion sobre
el sistema es recogida, conservada y utilizada adecuadamente.

PROCEDIMIENTOS APLICABLES:
> P4.01: Control de los documentos y los datos.
> P4.02: Control y archivo de los registros de la calidad.

> P5.01: Estructura organizativa y enfoque a procesos.
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CAPITULO 5: RESPONSABILIDAD DE LA

DIRECCION

COMPROMISO DE LA DIRECCION
ENFOQUE AL CLIENTE
POLITICA DE LA CALIDAD

PLANIFICACION

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
REVISION POR LA DIRECCION

Preparado por:

Aprobado por:




Fecha emision:
LOGOTIPO Revision: 0
MANUAL DE CALIDAD Fecha revision:

DE LA EMPRESA CAP"TULO 5 Hoja 30 de 60

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
Las responsabilidades basicas de la direccion en cuanto a calidad son:

a) Comunicar a toda la organizacién la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios.

b) Establecery difundir la Politica de Calidad definida en este Manual.

c) Participar de forma activa en el Responsable de Calidad como herramienta
de control y mejora del SGC, y donde se establecen los Objetivos de Calidad
y se hace el seguimiento necesario para asegurar al maximo su cumplimiento.

d) Realizar las revisiones por la Direccion, segun se especifica en el aptdo.
5.6 de este Manual.

e) Identificar la necesidad de recursos y asegurar que se dispone de ellos,
bésicamente a través de los procesos definidos y en el Comité.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Como primer paso para poder satisfacer y aumentar esta satisfaccion de los
clientes, la Direccion asegura que se identifican claramente los requisitos del
cliente y se cumplen, a través de todo el proceso comercial de la empresa,
descrito en el P7.03 “Elaboracion de presupuestos y revisién de contratos”. En
ese proceso, se asegura que METAL tiene los recursos necesarios para
cumplir con todos los requisitos.

Para verificar si se cumplen los requisitos del cliente, en el Aptdo. 8.2.1 de este
Manual se han definido las actividades para medir y analizar la satisfaccion del
cliente.

Para el analisis y seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de METAL, se ha
desarrollado el PGC 8.01 “Evaluacion de la satisfaccion del cliente ” donde se
han definido las actividades necesarias para ello.
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Dentro de los procedimientos que describen la sistematica de realizacion de los
diversos productos, se incluyen las verificaciones del cumplimiento de los
requisitos del cliente y se analiza el grado de satisfaccion del mismo.

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

El Director de calidad de METAL ha definido y documentado la politica de
calidad de la empresa incluyendo los objetivos generales y los compromisos en
materia de calidad en el documento “Politica de Calidad de METAL".

La difusion de la politica de calidad de forma que sea entendida e implantada
por todos los miembros de la empresa se realiza mediante:

Una distribucion a todo el personal mediante acuses de recibo
personalizados de la politica de calidad implantada en METAL, la cual se
acompafard de reuniones informativas periodicas a modo de
recordatorio.

La difusion de carteles con las ideas basicas a modo de recordatorio.

POLITICA DE CALIDAD

La Direccion de METAL, consciente de la importancia que tiene para la
empresa satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, pone en
juego los recursos necesarios para conseguir que las obras y servicios que
realiza, esto es, toda su actividad, goce de los niveles de calidad adecuados,
conseguidos por tener implantado en la empresa un Sistema de Gestion de la
Calidad.

Este Sistema de Gestion de la Calidad se caracteriza por una Politica de
Calidad basada en los siguientes principios:

1. La Calidad es un elemento estratégico, de la empresa.

2. Conseguir un producto de calidad es consecuencia de una
organizacion de calidad.
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Se considera fundamental un enfoque de Mejora de la Calidad, basado en la
tecnificacién del trabajo y en una mayor relacion, contacto y ayuda con los
clientes y proveedores.

Asi como la obtencion de la calidad requiere la participacion responsable de
todos los miembros de la empresa, el resultado eficaz de la implantacién de un
Sistema de Gestidon de la Calidad requiere la existencia de un compromiso al
mas alto nivel que impulse la Politica de Calidad establecida.

OBJETIVOS

Conseguir la identificacion y el compromiso de todos los miembros de
METAL con la Politica de calidad de la Empresa y desarrollar una gestion
de la Calidad participativa, haciendo de la Calidad un elemento béasico de
la cultura de la Empresa.

Los resultados de la actividad de METAL tendran la calidad exigida por
los pliegos, normas y especificaciones aplicables, de lo cual quedara la
correspondiente evidencia documental.

Se diseflan y llevan a cabo acciones para asegurar esa calidad,
mediante el asesoramiento, documentacion, coordinacion, seguimiento,
control y verificacion de la correcta ejecucion de los trabajos.

Para alcanzar los objetivos de Calidad generales, la Direccion de METAL
establece anualmente unos objetivos de Calidad particulares. Dichos objetivos,
qgue pueden tener caracter cuantitativo o cualitativo, los difunde la direccién a
todos los niveles de la organizacién. La propia direccion evalla el avance en la
consecucién de estos objetivos al realizar la revision periddica del Sistema de
Calidad.

DIRECTRICES

Para la consecucion de los Objetivos de Calidad indicados, se han
establecido Directrices concretas de Calidad que se reflejan en el presente
Manual y en los Procedimientos Generales del Sistema de Calidad, de los
gue se trata mas adelante.
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MEDIOS

METAL dispone de los medios necesarios, tanto materiales como humanos,
para cumplir con los Objetivos de Calidad.

Para ello, y respecto de los recursos humanos, se estipula que cualquier
persona que realiza labores que pueden afectar a la calidad:

Tiene definidas las funciones y responsabilidades correspondientes a
su puesto de trabajo.

Tiene la capacidad necesaria, adquiere la formacion precisa y se le
suministra la informacién adecuada para poder desempefar sus
funciones.

Se le dota de los recursos y se le dan las atribuciones pertinentes para poder
desarrollar las funciones que tiene encomendadas.

El Sistema de Calidad que pone en practica METAL debera permitir a la
empresa conseguir un mejor posicionamiento en el mercado y una mejora de
sus resultados del negocio, como consecuencia del ahorro obtenido al evitar
costes de no calidad no deseados.

La Direccién de METAL se compromete a respaldar la politica de calidad y a
revisar anualmente los objetivos, dandolos a conocer al personal de METAL
mediante reuniones y distribucién de copias.

El gerente
5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de la Calidad

Para conseguir acercarnos al cumplimiento de la Politica de Calidad de
METAL, se ha definido un Programa de Gestion de Calidad, donde se incluyen:
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Objetivos a cumplir, para todos los niveles y funciones de la empresa
relevantes que se considere necesario.
Metas intermedias, si las hay.
Indicador o medidor cuantificable a utilizar para ver si se va cumpliendo
el objetivo.
Responsable de su cumplimiento.
Acciones necesarias, recursos necesarios o procesos afectados.
Plazos de cumplimiento
Este Programa de Gestion lo define el responsable de Calidad y debe ser
aprobado por Gerencia, para asegurar su coherencia con la Politica de Calidad
definida, y que se va a disponer de los recursos necesarios.
El Responsable de Calidad es una herramienta de trabajo que se ha puesto en
marcha para garantizar la implantacion del SGC y su eficacia.

Al menos semestralmente, se realizard el seguimiento de como va el
cumplimiento de estos objetivos, dejando evidencia del mismo, y de las
acciones tomadas para asegurar al maximo que se cumplen, en las
correspondientes Actas.

Ademas, anualmente y coincidiendo con la Revisién por la Direccion se definira
el nuevo Programa de Gestion de Calidad.

5.4.2 Planificacién de la Calidad

La Direccion de METAL realiza la planificacion del Sistema de Gestion de
Calidad, en orden a cumplir con los requisitos citados en el apartado 4.1 y los
Objetivos de Calidad, asegurando el mantenimiento de la integridad del propio
SGC, cuando se planifican e implantan cambios.

Para ello, y coincidiendo con la Revision por Direccién del SGC, se asegurara
que la planificacion de la Calidad se realiza de acuerdo a lo establecido en este
apartado, y se tomaran las acciones oportunas.

En aquellas situaciones que temporalmente no coincidan con la Revisién por
Direccion, el Responsable de Calidad actuard como medio para la identificacion
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de los posibles cambios, que, por el motivo que sea, puedan aparecer y que
afecten al SGC. Asimismo, se planificaran las actividades o pasos necesarios
para asegurar la integridad del SGC, en todo el proceso de cambio y
adaptacion.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.

5.5.1 Responsabilidad y autoridad.

METAL tiene establecido y mantiene al dia el Procedimiento de Gestion de
Calidad P5.01 “Estructura organizativa y enfoque a procesos” en el que se
definen las responsabilidades, autoridades y las relaciones entre todo el personal
que dirige, realiza y verifica cualquier trabajo que incida en & Calidad. Existe un
organigrama definido y un Mapa de Procesos, que dan fiel reflejo de la
organizacion completa y de su estructura para poder cumplir con el SGC y su
eficacia.

Estas responsabilidades y autoridades, asi como el Mapa de Procesos, han
sido comunicadas a todos los afectados.

Esta organizacion se apoya en el Responsable de Calidad que es el
organo director del funcionamiento del SGC.

5.5.2 — Representante de la Direccion

El Responsable de Calidad, es el representante de la Direccion, que con
independencia de otras responsabilidades tiene responsabilidad y autoridad
para:

a) Asegurar que se establecen implantan y mantienen los procesos
necesarios para el SGC, definido en este Manual.

b) Informar a la Direccion sobre el desempefio del sistema y de cualquier
necesidad de mejora que pueda surgir.

c) Asegurar que se promueve la toma de conciencia de la importancia de
cumplir con los requisitos del cliente en toda la empresa a través de las
actividades de comunicacion del aptdo. 5.5.3 de este Manual.
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d) Actuar como enlace con partes externas en cuanto al SGC, como el
organismo certificador, etc.

En definitiva, es el gestor del Sistema de Gestion y el encargado de su
implantacion efectiva y mantenimiento.

Para el desarrollo de sus funciones, depende directamente de Gerencia y tiene
relacion directa con los diversos responsables de area y con cualquier persona
gue pueda incidir en la Calidad del servicio prestado.

5.5.3 Comunicacién interna

METAL tiene establecido y mantiene al dia el procedimiento P5.02
“Comunicacién” en el que se describen las funciones y responsabilidades en la
comunicacién con las partes interesadas en lo que respecta al Sistema de
Gestion.

En dicho procedimiento se describe la sistematica establecida para:

» La comunicacion interna entre los distintos niveles y funciones de la
organizacion

» La recepcion, documentacion y respuesta de las
comunicaciones relevantes de las partes interesadas externas,
asi como la comunicacion interna de la informacion externa
recibida.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades
La Direccion de METAL realiza una revisiéon anual del Sistema de Gestion de

Calidad, para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continuadas.
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En estas revisiones se contemplara expresamente la evaluacion de las
oportunidades de mejora que se puedan detectar y la necesidad de efectuar
cambios en el Sistema por cualquier motivo.

La revision quedard documentada en el correspondiente informe de revision
por la direccién, que constituird un registro de Calidad. Este informe, se codifica
por la fecha del afio al que se refiere y es archivado por el Responsable de
Calidad (ver P4.02 “Control de los registros de calidad”).

Toda modificacion al Sistema de Calidad resultante de la revision, se realizara
segun lo establecido en el Capitulo 4 del presente manual.

5.6.2 Informacion paralarevision

Para dicha revision se utilizara toda la informacién relevante del Sistema,
destacando:

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

Informacion del cliente sobre su grado de satisfaccién y cualquier otra
retroalimentacion que nos llegue, incluidas las reclamaciones.

Informacién sobre el desempefio de los procesos y la conformidad del
servicio y sobre las no conformidades aparecidas.

Informacién sobre el seguimiento de los Objetivos establecidos.

Acciones correctivas y preventivas y su estado.

Acciones de seguimiento de los informes de revision anteriores.

Necesidad de cambios que puedan afectar al Sistema de Gestion.

Recomendaciones para la mejora del Sistema.

Necesidades de formacion y competencia profesional que puedan
aparecer.

Necesidades de planificacion de la Calidad.

Asi como toda la informacion que la Direccién considere relevante a la hora de
elaborar dicha revision.
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5.6.3 Resultados de la revision

En la revision se analizaran todos los aspectos del apartado anterior, dejando
evidencia de las conclusiones y acciones a tomar en el acta incluyendo
decisiones y acciones para:

Mejorar la eficacia del Sistema de Gestién y de sus procesos.

Mejorar el servicio en relacion con los requisitos del cliente

Cubrir las necesidades de recursos.
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CAPITULO 6: GESTION DE LOS RECURSOS

PROVISION DE LOS RECURSOS
RECURSOS HUMANOS

INFRAESTRUCTURA
AMBIENTE DE TRABAJO

Preparado por: Aprobado por:
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6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS
La Direccion de METAL adquiere el compromiso de identificar y proporcionar los
recursos necesarios para:
a) Implantar, mantener y mejorar la eficacia del Sistema de Gestion.
b) Aumentar la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento sisteméatico
de los requisitos.

La identificacion de los recursos necesarios podra venir por distintas vias entre
las que destacamos:
A través de cualquiera de los responsables de METAL
A propuesta del Responsablede Calidad.
Como consecuencia de sugerencias o no conformidades.
Como consecuencia de las actividades de planificacion de Calidad
definidas en el aptdo. 5.4, y en especial en la definicion de los Objetivos de
Calidad de cada afio.

En el Sistema de Calidad se han identificado en cada apartado que lo precisa,
los recursos necesarios, que pueden ser:
Recursos materiales: maquinaria, herramientas, utillaje, medios
informaticos, instalaciones, etc.
Recursos documentales: documentacion del Sistema (procedimientos,
instrucciones, normas de referencia...)
Recursos humanos: personal con la competencia adecuada a las tareas
arealizar.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades

Entre estos recursos necesarios para el Sistema de Gestion, se incluye la
asignacion de personal con la competencia necesaria para los trabajos a
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realizar, en funcién de su educacion, formacion, habilidades y experiencia. La
identificacion de los recursos necesarios para el desarrollo de los procesos ya
estd incluida en los mismos. No obstante, la principal herramienta para la
identificacion de nuevos recursos necesarios y para disponer de ellos sera a
través del Responsable de Calidad.

6.2.2 Competencia, toma de concienciay formacion

En METAL uno de los pilares para conseguir la Calidad deseada es disponer
de personal competente para las tareas que desarrollan y fomentar la
formacion como herramienta de motivacion e involucracion.
Por esta razon, en el P6.01 “Formacién y competencia profesional” se definen
las actividades realizadas para:
a) Detectar la competencia minima necesaria para todo el personal que
hace trabajos que afectan a la Calidad.
b) Proporcionar la formacion necesaria para alcanzar esa competencia u
otras actividades complementarias.
c) Evaluar si las acciones tomadas han sido eficaces para conseguir la
competencia buscada.
d) Asegurar que el personal es consciente de su papel y de la importancia
de las actividades que hace para contribuir al logro de los Objetivos de la
Calidad.
e) Mantener los registros apropiados de la educacién, formacion,
habilidades y experiencia.

La cualificacion se consigue mediante la formacion del personal adecuada a las
actividades a realizar o mediante la demostracion de la experiencia necesaria,
adquirida bien en METAL o bien en otras empresas del sector o de actividad

asimilable.

El Responsable de Calidad coordina y supervisa las actividades de formacion,
y registra la informacion generada.
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6.3 INFRAESTRUCTURA

METAL ha proporcionado y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos de los productos que realiza y ofrecer soporte para
el desarrollo de los trabajos y la prestacion de los servicios, dotandose para ello
entre otras cosas de:

Nave industrial dedicada a fabricacion, pintura y montaje

Almacén para repuestos

Edificio para oficinas.

Maquinaria, herramientas y utillaje necesarios para el desarrollo de nuestra
actividad

Equipos informaticos y medios técnicos, asi como el software necesario
para el correcto desempefio de sus tareas.

Los servicios externos de apoyo necesarios para completar el servicio
prestado a sus clientes.

Todo el personal de METAL se hara cargo de que la infraestructura disponible
en la empresa se mantenga en buen estado permitiendo asi el desarrollo de la
actividad empresarial. Dicho mantenimiento se basa en el cumplimiento de los
puntos anteriormente citados.

En el P6.02 “Mantenimiento de maquinaria e infraestructura” se describe las
operaciones de mantenimiento que METAL realiza a aquella maquinaria que lo
necesite asi como el que realiza al resto de la infraestructura.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

METAL ha determinado y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr
la conformidad con los requisitos del servicio. Entre estos recursos destacan:

» Equipos de proteccion pasiva de las instalaciones, como equipos contra
incendios.

> Mobiliario adecuado y aspectos de ergonomia.
» Climatizacién en oficinas
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> Servicios de limpieza adecuados para las instalaciones y el tipo de trabajo.

» Posibilidad de participacion del personal a través del Responsable de
Calidad.
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CAPITULO 7: REALIZACION DEL
PRODUCTO

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.
COMPRAS

PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

CONTROL DE LOS DISPOSTIVOS DE SEGUIMENTO Y
MEDICION

Preparado por: Aprobado por:
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7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
Con el objeto de planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
produccién y prestacion de servicios de METAL se han definido los
correspondientes procesos que son:
P Elaboracién de presupuestos/ofertas y revision de contratos.
Elaboracién de pedidos a proveedores.
Planificacion y control de la produccion.
Control de los productos suministrados por el cliente
Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

U U U U T

Preservacion del producto

Para el establecimiento de estos procesos de produccion y prestacion de
servicio se ha tenido en cuenta:
a) Los Objetivos de Calidad definidos en el Programa de Gestion de la
Calidad.
b) El establecimiento de los procesos y procedimientos, documentacién de
soporte y recursos necesarios para el servicio.
c) Las actividades de verificacion, validacién, seguimiento e inspeccion y
ensayo especificas para cada uno, asi como los criterios de aceptacién en
las distintas etapas del servicio.
d) La definicion de los registros de Calidad necesarios que dejen evidencia
de que los procesos cumplen con los requisitos.
e) Igualmente, se han tenido en cuenta las diferentes especificaciones de
los clientes, con el objeto de adaptarnos y cumplir todos los requisitos
especificados, asi mwmo los requisitos técnicos y reglamentarios que nos
aplican.
Por tanto, la planificacion de la Calidad para cumplir con los Objetivos de la
Calidad y los requisitos del cliente para el servicio, esta compuesta por los
PGC, que se cumplen en todos los trabajos.
Si fuera necesario realizar algun Plan de Calidad especifico (Aptdo. 5.4), el
Responsable de Calidad seria el encargado de trasladar esos cambios a los
procesos y procedimientos para asegurar el cumplimiento de requisitos.
Las actuaciones realizadas en METAL para asegurar que los procesos se
llevan a cabo en condiciones controladas son:
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> Planificacion de la actividad habitual: Plazos, personal, materiales, etc.
> Definicion y documentacién de los procesos.
» Competencia del personal.

En caso de cualquier anomalia o no conformidad durante la
ejecucion, se corregiran las deficiencias de forma inmediata,
conforme a lo dispuesto en el Capitulo 8. del Manual de Gestion de
la Calidad.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

En el PGC 7.03: “Elaboracion de presupuestos y revision de contratos”, se ha
definido la sistematica de determinacién de los requisitos que son necesarios
para poder alcanzar la satisfacciéon del cliente.

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto.

En el PGC 7.03: “Elaboracion de presupuestos y revision de contratos” se
especifican estas actividades de revision para asegurar que:
P Estan definidos los requisitos del producto y servicio.
P Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos registrados
y los expresados previamente.
P Tenemos capacidad para cumplir con los requisitos definidos

Cuando el cliente no proporcione documentalmente los requisitos se
documentaran por parte de METAL de forma que puedan ser confirmados por
el cliente antes de la aceptacion.

Modificaciones

En el caso de que se propusiera una modificacibn en requisitos, el
Departamento Comercial se encargara de modificar la documentacion
correspondiente y de transmitir dicho cambio a todos los afectados.
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Toda la documentacion que se genere con motivo de las modificaciones se
guardara con el resto de la documentacién del mismo.

7.2.3 Comunicacién con los clientes.

METAL dispone de un Sistema implementado en la empresa para la
comunicacion con el cliente en lo relativo a:

La informacién sobre el producto.

Consultas.

Retroalimentacién del cliente incluyendo las quejas.

Esta sistematica se describe en los PGC:
b PGC 7.04: “Reclamaciones del Cliente”
P PGC 8.01: “Evaluacion de la satisfaccion del cliente”

7.3 DISENO Y DESARROLLO.
NO APLICA

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de compras.

En METAL se ha definido un proceso de compras PGC 7.02: "Evaluacion y
seguimiento de proveedores” y PGC 7.05: “Elaboracion de pedidos a
proveedores") para:
P Asegurar que el producto o servicio adquirido cumplen los requisitos
especificados por nosotros.
b Definir el tipo y alcance del control a realizar sobre los distintos tipos de
suministro.
P Comprar a proveedores que tengan una capacidad suficiente y conocida,
a través de un proceso de evaluacion y seleccién de los mismos, con los
criterios adecuados a las caracteristicas de los suministros y de los
proveedores.
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Se mantienen registros de las evaluaciones de proveedores, el seguimiento de
estos y las acciones tomadas (4.2.4)

7.4.2 Informacion de compras.

La planificacion de las compras es realizada por la persona designada en el
PGC 7.05: "Elaboracion de pedidos a proveedores".

Entre la informacion definida en los documentos o proceso de compras
destaca:
a) Requisitos para la aprobacién del producto, procedimiento, procesos o
equipos, si es necesario.
b) Requisitos para la calificacién del personal, si es necesario.
¢) Requisitos del SGC del proveedor, segun se especifica en el PGC 7.02.

Los documentos de compra son revisados y aprobados antes de su envio a los
proveedores para comprobar que quedan definidos todos los requisitos
especificados y que son los adecuados a nuestras necesidades.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados.

En el PGC 7.05: “Elaboracion de pedidos a proveedores” también se han
definido las actividades de inspeccion y otras actividades para asegurar que el
producto o servicio comprado cumple con los requisitos.

Cuando METAL tenga intencion de inspeccionar los productos en los locales
del proveedor, se debera especificar en el documento de compra las
disposiciones para llevar a cabo las verificaciones asi como el método a utilizar
para la puesta en circulacién del producto.
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7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO.

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del servicio.

Las actuaciones realizadas en METAL para asegurar que la realizaciéon del
producto y la prestacion de los servicios se realiza en condiciones controladas
son:

a) Disponer de informacion que describe las caracteristicas de nuestros

productos.

b) Disponibilidad de instrucciones técnicas, en aquellos casos en que sea

necesario.

c) El uso de los equipos de produccién y apoyo apropiados.

d) Disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion.

e) Implantacién de este seguimiento y medicion.

f) Implantacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la

entrega.
Todas estas actividades estan matizadas por la disponibilidad de personal
competente para las actividades que realizan. El nivel de control y de detalle de
la documentacion de soporte se ha definido teniendo en cuenta este nivel de
competencia (PGC 6.01: "Formacion y competencia profesional®).
En caso de cualquier anomalia o no conformidad durante la ejecucién, se
corregiran las deficiencias de forma inmediata, conforme a lo dispuesto en el
Capitulo 8 del presente manual.
Estas actividades se incluyen en cada proceso que se describe en el PGC 7.01
“Planificacion y control de la produccion

7.5.2 Validacién de los procesos de las operaciones de produccion y
prestacion de servicio.

METAL validard todos aquellos procesos o puntos de sus procesos para los
cuales, la salida resultante de su ejecucién no pueda verificarse mediante
actividades de medicién y seguimiento, incluyendo todos los procesos en que
las deficiencias que se generen sélo puedan detectarse una vez que el
producto suministrado haya sido utilizado o prestado el servicio.




Fecha emision:
LOGOTIPO Revision: 0
MANUAL DE CALIDAD Fecha revision:

DE LA EMPRESA CAP"TULO 7 Hoja 50 de 60

En lo descrito en este manual, no se ha considerado la necesidad de validacion
de procesos, ya que no existen procesos en los que se cumpla lo descrito en el
parrafo anterior.

Si se diera el caso, el Responsable de Calidad de METAL estableceria:
P Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos.
P La aprobacion de los equipos necesarios y de la cualificacion del
personal.
P La utilizacion de métodos y procedimientos especificos.
P Los registros necesarios.
P La revalidacion necesaria.

7.5.3 Identificacién y Trazabilidad.

Cuando los requisitos técnicos, legales o de seguridad lo exijan, se describira la
sistematica empleada para la identificacibn y trazabilidad de materiales,
componentes, partes y productos y/o servicios finales acabados.

La Identificacion y Trazabilidad en la documentacion de los trabajos ejecutados
por METAL, esti garantizada al estar ésta perfectamente codificada y
relacionada de acuerdo con los especificado en los Capitulos 4.2.3 y 4.2.4 del
Manual de Calidad y sus Procedimientos complementarios.

En cualquier caso, de existir exigencia contractual, el tipo de documentacion,
su detalle y extension seran definidas de acuerdo con el Cliente.

En METAL, para prevenir la utilizacion y distribucion de productos no
conformes, se identifican los elementos en cuanto a su estado de inspeccion.
En cada caso se seguird el método mas apropiado que se describira en el
procedimiento correspondiente: PGC 8.02: "Tratamiento de no conformidades”,
PGC 8.03: "Acciones correctivas y preventivas" y PGC 8.04 “Identificacion del
estado de inspeccion y ensayo”.

Los materiales para los que la identificacion y trazabilidad sea un requisito, se
identificaran mediante su nimero de fabricacion, serie, etc. o por un ndmero
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asignado por el Responsable de Calidad cuando el material carezca de
identificacion.

Las fases donde se detectan o pueden detectar elementos No Conformes son:
En la inspeccién de recepcion.
Durante el proceso, durante las actividades de seguimiento y
medicion.
En las actividades de seguimiento, inspeccion y medicion final.

En estas etapas se utilizaran los métodos descritos los procedimientos e
instrucciones técnicas correspondientes. Los elementos no conformes
mantendran su identificacion del estado de inspeccion, hasta que la persona
autorizada decida la actuacion a tomar.

7.5.4 Propiedad del cliente

En METAL se tiene especial cuidado con los bienes, productos o
documentacién que son propiedad del cliente.

En caso de que se produjera algun dafio, pérdida o deterioro, el Responsable
del Area afectada abrird una no conformidad y, en coordinacién con el
Responsable de Calidad, accion correctiva, lo que constituyen registro de
Calidad (4.2.4) para tomar y definir las acciones adecuadas para subsanar el
problema, incluyendo siempre la comunicacion al cliente.

La sistemética establecida para el control de los productos suministrados por el
cliente se describe en el PGC 7.06 “Control de productos suministrados por el
cliente”

7.5.5 Preservacion del producto.

En METAL se han definido los métodos para preservar la conformidad de los
productos y materiales durante todo el proceso. Se incluyen las actividades de
identificacion, manipulacion interna y externa, embalaje, almacenamiento y
proteccion.

Los materiales, equipos y elementos son descargados, transportados,
almacenados y conservados adecuadamente para evitar alteraciones, roturas y
pérdidas disponiéndose de los medios adecuados de almacenamiento y
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manipulaciébn que garanticen que no hay dafios ni deterioros durante el
proceso, tal como se indica en el PGC 7.07: “Preservacion del producto”.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION.

En los diversos procesos de METAL se han definido las actividades de
seguimiento y medicion que se van a realizar, asi como los dispositivos
necesarios para tener la evidencia de que los productos son conformes.
En los casos en que es necesario asegurase de la validez de los resultados de
estos seguimientos o mediciones, se han descrito en el PGC 7.08: "Control de
los dispositivos de seguimiento y medicion” las actividades para:
a) Calibrar o verificar los equipos a intervalos especificados antes de su
utilizacion, con patrones trazables, o con bases claras y documentadas para
hacer esa calibracion o verificacion, si no existen patrones razonablemente
accesibles.
b) Ajustar o reajustar los dispositivos cuando sea necesario.
c) ldentificar el estado de calibracion de los equipos.
d) Proteger los equipos contra ajustes que puedan invalidar el resultado de
la medicion.
e) Proteger los equipos contra dafios o deterioros durante la manipulacién y
el almacenamiento.

Cuando se detecten equipos no conformes, se evaluaran y registraran, a través
de la accion correctiva adecuada, las mediciones anteriores que se hayan
realizado con ese equipo.

Los resultados de las actividades de calibracion y verificacion seran registros
de Calidad (4.2.4).

Se confirmara la capacidad de los programas informaticos para actividades de
seguimiento y medicién de los requisitos especificados para satisfacer su
aplicacion prevista.

METAL acudira siempre a laboratorios o centros homologados para la
calibracién de los equipos, solicitando los correspondientes certificados de
calibracibn que se gestionaran segun lo especificado en el Capitulo 4 del
presente manual, siempre que no tenga capacidad para realizar ella la
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calibracion o verificacion de dichos equipos o considere mejor para el
desarrollo de sus actividades subcontratar dicha actividad.
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8.1 GENERALIDADES
METAL tiene implementados procesos de seguimiento, medicién, analisis y
mejora para:

P Demostrar la conformidad de los productos y el servicio prestado.

P Asegurar la conformidad del SGC.

P Mejorar continuamente la eficacia del SGC.

Las técnicas de control estadistico son herramientas de trabajo que permiten
detectar unas veces la aparicion de elementos no conformes antes de su
utilizacion y otras facilitar el analisis de los resultados obtenidos en las
verificaciones llevadas a cabo en las diferentes actividades del Sistema de
Gestion de la Calidad.
Se buscara la aplicacion de técnicas adecuadas, por ejemplo en:

» Reclamacion de clientes.
Duracion de los trabajos y cumplimiento de plazos.
Causas de incidencias, retrasos y no conformidades.
Indicadores de Calidad y su evolucion.
Otros.

YV V V V

El Responsable de Calidad serd el encargado de definir las técnicas
estadisticas a utilizar y los procedimientos aplicables.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccioéon del cliente

METAL realiza seguimiento de la informacion relativa a la percepcion que tiene
el cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos, basicamente a través de
las actividades descritas en el PGC 8.01: "Evaluacién de la Satisfaccion del
Cliente".

8.2.2 Auditoria interna

En METAL se llevan a cabo auditorias internas al SGC, con el fin de
comprobar periddicamente que todas las actividades relacionadas con la
Calidad se realizan de acuerdo a las disposiciones planificadas, con la propia
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norma y con el Sistema de Gestion de la Calidad documentado y que dicho
Sistema esta implantado y es eficaz.

A principios de cada afio, se elaborara el Programa Anual de Auditorias
Internas, sometiéndose a la aprobacién de Direccion. Dicha programacion se
hara en funcién del estado y la importancia de cada proceso, y segun los
resultados de auditorias previas.

En el PGC 8.05: "Auditorias Internas de la Calidad", se definen los criterios y el
método para hacer las auditorias y en el Programa Anual se especificara el
alcance de cada una y la frecuencia y el método, asegurando la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria.

Las auditorias las llevan a cabo personal cualificado independiente de aquél
gue tenga responsabilidad directa sobre las actividades a auditar.

Se registrara e informara de los resultados a través del informe de auditoria a
todos los auditados. Este informe es consensuado y aprobado por los
auditados.

Los responsables de las areas auditadas deben asegurar que se toman las
acciones adecuadas en un plazo razonable y justificado, para eliminar las no
conformidades y las causas que las han producido.

Dentro del PGC 8.01: "Evaluacion de la Satisfaccion del cliente" se indica toda
la sistematica a seguir, incluyendo la verificacion de las acciones tomadas y los
resultados de esta verificacion, para asegurar que las acciones han sido
realmente eficaces.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

METAL tiene establecidos unos indicadores para el seguimiento de los
procesos operativos de la empresa (ver apartado 7.5.1 del Manual) y su
medicion cuando sea aplicable, mediante los cuales se garantiza la capacidad
de dichos procesos para alcanzar los objetivos planificados en la empresa.

A través del Responsable de Calidad se hara un seguimiento de dichos
indicadores definidos en el documento “Programa de Gestién de Indicadores”,
gue se gestiona segun el apartado 4.2 del presente Manual.

Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas, para asegurar la conformidad del producto
0 servicio.
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8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

METAL tiene establecidos métodos apropiados para realizar una medicion y
hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto, de manera que en
todo momento se pueda verificar que se cumplen los requisitos establecidos
para el producto tal y como se describe en el punto 7.1 del presente manual.

En cada proceso operativo se han incluido las actividades de seguimiento y
medicién a realizar sobre el producto, en todas las etapas, segun lo que se ha
planificado en esos mismos procesos.

Por otra parte, METAL tiene definido el PGC 7.01: "Planificacion y Control de la
Produccién” en el que se determinan las funciones de seguimiento de las
tareas.

Se deja evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion mediante
registros de Calidad en los cuales se indican o referencian las personas que
liberan el producto realizado por la empresa.

Este s6lo podra ser liberado cuando se hayan ejecutado todas las actividades
planificadas relativas a dicho producto, salvo por autorizacion expresa del
cliente el cual es siempre informado de las actividades aun no realizadas sobre
el producto.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

La sistematica que se desarrolla en este punto contempla todas las actividades
para que, una vez detectado el elemento no conforme con los requisitos, se
evite su uso, se tome una decision sobre él, y se investiguen y eliminen las
causas que lo produjeron, dejando evidencia de las actuaciones seguidas. El
tratamiento de éstas no conformidades es una fuente importante de mejora de
los procesos y disminucién de defectos futuros.
En el PGC 8.02: "Tratamiento de No Conformidades", se especifican las
actividades para:

a) Tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada

b) Autorizar el uso o liberacién por personas autorizadas, que siempre sera

el Responsable de Calidad. No se contempla la posibilidad de ningun tipo
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de concesion, sino que siempre habra que cumplir los requisitos del servicio
y los reglamentarios.

Se mantienen registros de todas las no conformidades, y de las acciones
tomadas posteriormente.

Cuando se corrija o repare un producto no conforme, siempre ser4 sometido de
nuevo al seguimiento y medicion correspondiente a la etapa en la que esta.

8.4 ANALISIS DE LOS DATOS.

METAL ha determinado para todos sus procesos cuales son los datos
apropiados para demostrar la adecuacion y eficacia de su Sistema de Gestion
de la Calidad, asi como para evaluar donde se pueden llevar a cabo mejoras
del Sistema.
El Responsable de Calidad es el encargado de recopilar los datos necesarios,
para que sean analizados y tomadas las acciones oportunas. Entre estos datos
destacamos:
a) Datos sobre la satisfaccion de los clientes.
b) Datos sobre no conformidades o conformidad del producto (resultados
de las actividades de seguimiento y medicion)
c) Caracteristicas o tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo oportunidades para prevenir problemas potenciales definiendo
acciones preventivas adecuadas.
d) Datos sobre la evolucién de la Calidad de los proveedores.
Estos datos y otros que se consideren interesantes para la eficacia del SGC, se
presentaran en el Responsable de Calidad, para su analisis y tomar las
acciones adecuadas, que se registraran segun el PGC 4.02 “Control de los
registros de calidad”.

8.5 MEJORA.

8.5.1 Mejora continua

METAL mejora continuamente la eficacia de su Sistema de Gestién de la
Calidad por medio del uso de su Politica de Calidad presente en el capitulo 5
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del manual y de los Objetivos de Calidad que periddicamente se plantea y usa
como referencia para alcanzar la mejora continua de sus procesos.
Para conseguir esta mejora continua METAL dispone entre otros medios de:
P La difusion de la Politica de Calidad y de los Objetivos de Calidad.
P El seguimiento adecuado de Programa de Gestion de Calidad.
P La realizacion de las auditorias internas programadas y el cierre de las
no conformidades detectadas.
P El analisis de los datos especificados en el apartado 8.4 en el
Responsable de Calidad, y la toma de las acciones correctoras adecuadas.
P La adecuada Gestion de acciones correctivas y preventivas.
P La revision por parte de la direccion realizada.

Con todas estas herramientas de Gestion METAL garantizara la evolucion
constante hacia mayores cotas de eficiencia y eficacia de su Sistema de
Gestidon de la Calidad como Objetivo fundamental de la empresa. En caso de
gue se considere necesario se definiran los grupos de trabajo necesarios para
analizar problemas reales o potenciales concretos o cualquier asunto relevante
relacionado con el SGC y la satisfaccion de los clientes.

8.5.2 Acciones correctivas

La deteccion de no conformidades reales y la aplicacion de acciones
correctivas que eliminen sus causas, es una de las principales herramientas de
mejora del SGC de METAL.
ElI PGC 8.03: " Acciones Correctivas y Preventivas” incluye:
a) El tratamiento eficaz de las no conformidades y las quejas o
reclamaciones de los clientes.
b) La investigacion de las causas de las no conformidades.
c) La determinacion de las acciones correctivas necesarias para eliminar
las 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




Fecha emision:
LOGOTIPO Revision: 0
MANUAL DE CALIDAD Fecha revision:

DE LA EMPRESA CAP"TULO 8 Hoja 60 de 60

La deteccion de no conformidades potenciales, y la aplicaciébn de acciones
preventivas que eliminen sus causas, es una de las principales herramientas de
mejora continua del SGC de METAL.
El PGC 8.03: "Acciones Correctivas y Preventivas" incluye:

a) Evaluar la satisfaccion de los clientes.

b) Detectar las no conformidades potenciales y sus causas.

c) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir gque ocurran no

conformidades.

d) Determinar e implantar las acciones necesarias.

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f) Revisar la eficacia de las acciones tomadas.




