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CAPO.- INTRODUCCION

0.1. - GENERALIDADES.

La decison de adoptar un Sstema de gedtion de la cdidad ha sdo una decision
edratégica tomada por la direccion de ECOA y éste ha sido desarrollado teniendo en
cuenta las diferentes necesdades de la entidad, sus objetivos particulares, los productos
y servicios que suministra, los procesos que para e€lo emplea, asi como @ tamafio y
estructura de su organizacion para poder:
?? Demostrar nuestra capacidad para proporcionar de forma coherente un servicio
asociado que satisfaga los requisitos ddl dliente'y los reglamentarios.
?? Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes a través de una gplicacion eficaz de
ede sstema, incluyendo los procesos de megora continua y la conformidad con
losrequisitos del cliente'y los reglamentarios.

La empresa ha decidido desarrallar e implantar un Sistema de Gestion de Cdidad 1SO
9001:2000 que se documenta en este Manua de Gestion de Calidad, desde d cud se
hace referenciad resto de documentacion que o compone.

0.2. —-ENFOQUE BASADO EN LOS PROCESOS.

El ssema de gestion de ECOA. ha sdo desarrollado bgo un enfoque de procesos,
como herramienta que va a permitir aumentar la satisfaccion dd cliente. Para élo se han
redlizado |as actividades descritas en € capitulo 4 de este Manual.

En d gréfico dguiente se puede ver la rdacion que se ha definido, desde la
identificacion de los requidtos de clientes como entrada fundamenta en nuestros
procesos, hasta la evduacion de las salidas de ese proceso, que seran nuestros servicios,
la evauacion de esa satisfaccion y como los resultados de esa satisfaccion son los que
inician e ciclo de mgora continua, através de:
?? Medicidn, andisisy megorade esos resultados.
?? ReviSOn de nuestros aspectos de Responsabilidad por la Direccidon (Politicas,
planificacion, recursos).
?? Gedtion y asignacion de los recursos necesarios para implantar esas acciones de
mejoray cambio que se hayan decidido.
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Los cuatro aspectos contemplados en € circulo de Meora Continua son los cuatro
requistos fundamentales de la norma, y por lo tanto la base de nuestro Sisema de

Gegtion dela Cdidad.

Mejora continua del
Sistema de Gestién de la calidad

Producto
Servicio

C R |le----—---- Responsabilidad
L E de la Direccion
| U
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E @)
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S »>  producto (y/o >
servicio)

Salidas

\ 4

Z0—-—-0O00>rmTmMun—4dAX>wm
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Enfoque del modelo de procesos

Condderaremos procesos todas las actividades en las que se relacionan diferentes
departamentos de la empresa con d fin de transformar adgun tipo de entrada en sdida,
ya sean entradas y sdidas iniciaes, intermedias o findes de la cadena productiva de la

empresa, en sdidas que aportan valor d cliente.

Dicho enfoque de procesos nos permitira determinar las interacciones entre las
diferentes partes de la edtructura organizativa de la empresa y los diferentes pasos que

se redlizan en la gjecucion de todas sus actividades bésicas.

Con este enfoque de procesos se potenciaran aspectos como:
?? El continuo control de las actividades de la empresa.

?? Laposibilidad de mgora continuaen base a control continuo de las actividades.

?? Lacomprensdny € cumplimiento de los requisitos dd cliente.
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?? La medicion de la eficacia de los procesos de la empresa y sus apartados
particulares.



Rev.0
Manual de Gestion de Calidad Fecha: 19/03/04
Pag 7de7

CAP1.- OBJETOY CAMPO DE APLICACION

1.1. - GENERALIDADES.

El objeto de este Manual es documentar € Sistema de Gestion de la Cdidad implantado
en ECOA que asegura d cumplimiento de las politicas y objetivos de cdidad, y de
todos los requisitos del cliente y normativas aplicables, enfocado en la consecucion de
una mejora continua en laempresa.

El presente Manud se ha redactado basandose en la Norma UNE-EN-1SO 9001.:2000.

Este Manual de Caidad es propiedad de ECOA. Fuera de la entidad no puede ser
utilizado ni reproducido sin la autorizacion por escrito de la direccion ECOA se reserva
€l derecho de requerir su devolucién d destinatario.

La difusén dd Manud de Cdidad se lleva a cabo mediante € procedimiento
establecido en  PGC 4.01 “Control de la documentacion y registros’.

Las copias no controladas tienen carécter informativo sobre € Sistema de Cdidad de
ECOA en un momento dado y no estén, por tanto, sometidas a la sistemética de control
de documentacion citada

Las copias controladas de Manua de Caidad deben ser devudtas d Responsable de
cdidad en caso de que cualquier circunstancia separe a destinatario de estar relacionado
con las actividades del Sistema de Calidad de la empresa.

1.2. — APLICACION.

El Sigema de Gegtion de la Cdidad de ECOA es de gplicacion a las actividades de
congtruccion, desde la sede centra Sta en Sevilla a las digtintas obras. A mismo es de
aplicacion alas actuaciones de estudio y gecucion de obras.

La Construccion y en concreto de:

Movimiento de tierras y perforaciones (desmontes y vaciados, explanaciones, canteras,

pozos y gderias), Puentes, viaductos y grandes estructuras (de fébrica u hormigdn en
maesa, de hormigbn amado), Edificaciones (demoliciones, estructuras de fébrica u
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hormigon, estructuras metdicas, abafileria, revocos y revestidos, canteria y marmoleria
pavimentos solados y dicatados, adamientos e impermesbilizaciones, carpinteria de
madera, carpinteria metdica), Vides y Pigas (obras vides sn cudificacion especifica)
Instalaciones déctricas (didtribucion en bga tendon, telecomunicaciones e ingtaaciones
radiogléctricas, indadaciones déctricas dn cudificacion  especificas), Instdaciones
mecanicas (elevadoras 0 trangportadoras, de ventilacion, cdefaccion y climatizacion, de
fontaneria  y  sanitarias, Inddaciones epecides  (pinturas  y  metdizaciones,
ornamentaciones y decoraciones, restauracion de bienes inmuebles histéricos-artisticos,
instalaciones contraincendios).

1.3. — PRESENTACION DE LA EMPRESA.

ECOA es una empresa constructora con sede en Sevilla.

Nace en 1995 como empresa de ambito provincid. A partir dd afio 1996, amplia su
ambito de actuacion, desarrollando su negocio en diferentes provincias de la Comunidad

Auténoma de Andaducia. Actudmente la empresa continlla su proyecto de expansion
geogréfica, acometiendo obras fuera de laregion andauza.

Tiene como principd actividad la construccion de obras de nuevo plan y reformas.

ECOA pone a pie de obra persona técnico para su direccion, contratando habitualmente
los digtintos oficios e ingtaaciones a proveedores autori zados.

Los clientes a los que ECOA presta sus sarvicios son  principdmente Administracion
Central y Entidades Bancarias.

Los principios en los que ECOA fundamenta |os servicios que ofrece se resumen en:

- Profesonaidad

- Cumplimiento de plazos de gecucion

- Cdidad y garantia de sus trabgjos

- Conseguir lafiddizacion de sus dlientes
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CAP 2.- REFERENCIAS NORMATIVAS

Otras normas y/o documentos que han sido utilizados en la redaccion de este manua y
enlagplicacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) son:

&seNorma |1 SO 9000: 2000 SGC. Fundamentos'y Vocabulario.
#eNorma SO 9004: 2000 SGC. Directrices parala meora continua del desempefio.
##AS como todas las normas referidas en € listado de documentos en vigor

En & Capitulo. 4, dentro dd Listado de Documentos en Vigor, se han identificado todas
las normas'y reglamentacion aplicables alos servicios prestados por ECOA.




Rev.0
Manual de Gestion de Calidad Fecha: 19/03/04
Pag 10de 10

CAP 3.- TERMINOSY DEFINICIONES

En todo lo posble, se utilizaran las definiciones de la norma 1SO 9000:2000. En caso
gque sea necesxrio definir dgun término especifico 0 con un dSgnificado especid para
ECOA sinduiraen d capitulo o procedimiento implicado.

L os términos usados para describir la cadena de suministro son:

?? Proveedor & Organizacion: ECOA < Cliente.
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CAP4.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. - REQUISITOS GENERALES.

El Sistema de Gestion de Cdidad (SGC) de ECOA eda condgtituido por € conjunto de
edtructuras, procesos, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos que
permiten, en conjunto, asegurar que los trabgjos cumplen los requisitos de cdidad del
cdiente, de ta manera que se llegue a conseguir la sdisfaccion dd cdliente y d
cumplimiento de la Politica de Cdidad y los Objetivos establecidos.

La necesdad de definir y divulgar clara e inequivocamente los conceptos citados, hace
necesario documentar € SGC através dd Manua de Gestion de Calidad.

Paa €lo ECOA ha edablecido, documentado, implantado, mantiene y meora
continuamente la eficacia de su sstema de gestion de calidad, asegurdndose que dentro
de estas actividades se:

a) ldentifican los procesos necesarios para d SGC y su gplicacion a través de la
organizacion. En e PGC 5.01 “Organizacion”, se incdluye @ organigrama y las
funciones del persond de la empresa que definen perfectamente la estructura de
esta

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

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

d) Asegura la digponibilided de los recursos y la informacion necesarios para
gooyar la operacion 'y seguimiento de estos procesos. Esta necesidad 'y
disponibilidad se haidentificado en cada Procedimiento aplicable.

€) Redizan las actividades de seguimiento, medicién y andiss de los procesos que
se especifican en cada procedimiento. Ver gpartado 8.2.3 de este manual.

f) Toman las acciones necesarias para dcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos, segln se especifica en € Capitulo. 8 de
Manud.

4.2. —REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION.

4.2.1. - GENERALIDADES.
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El SGC de ECOA induye

7

La declaracion documentada de la politica y los objetivos de caidad (Cep. 5 del
Manud).

El presente Manual de Calidad (ver 4.2.2.).

Procedimientos de Gestion de Cdidad (PGC), tanto los requeridos por la norma SO
9001:2000 como los que se han consderado necesarios para asegurar la
planificacion, operacion y control eficaz de todos los procesos. Desde los
procedimientos se hara referencia a cualquier otra documentacion aplicable.

Los resultados de su aplicacion quedan documentados en los registros de caidad
(PGC 4.01 “Control de Documentacion y Registros ™).

El soporte documenta del Sistema de Calidad de ECOA esta compuesto por:

1.

Manua de Cdidad: condta de 8 capitulos donde se describen las directrices y
actividades basicas de ECOA para cumplir los requisitos de la Norma.

Procedimientos de Gestion de Cdidad (PGC): son los procedimientos documentados
requeridos por la norma o que contestan a requisitos especificos de calidad, asi como
los documentos que describen en detdle como se redizan las didintas actividades
incluidas en @ dcance de Sistema de Cdidad. Son documentos complementarios del
Manud de Cdidad en los que se describe, con € nivel de detale necesario en cada
can, como, donde, para qué y con qué debe redizarse una determinada funcién
contemplada en & manua, sguiendo las directrices en  establecidas.

Ingtrucciones Técnicas. documentos donde se detdla con exactitud aguelas
actividades puntuales que por su trascendencia deben quedar definidas en € sstema
de calidad de la empresa.

Otra documentacion: se trata de otros documentos que se generen internamente O
externamente (legidacidn, normativa, etc.) y que es necesario controlar.

4.2.2. - MANUAL DE CALIDAD.

Es € documento basico dd SGC y edtablece la Politica y las lineas directrices de la
cdidad mediante la definicion de lo que se debe hacer y por quien, incluyendo en €
gpartado 1.2 su dcancey los detdlesy judtificacion de las exclusiones establecidas.
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En cada capitulo, que coinciden uno a uno con los 8 capitulos de la norma 1SO
9001:2000, se indican las actividades que e redizan en ECOA para cumplir on cada
uno de elos, o seindica su no gplicabilidad a nuestras actividades.

En cada gpartado se hace referencia a los Procedimientos en los que se detdlan las
actividades que afectan ala cdidad de los trabgjos.

En d agpartado 4.1 se hace referencia ala interaccion entre los procesos del SGC.

4.2.3. —CONTROL DE DOCUMENTOS.

ECOA tiene etablecido y mantiene d dia d procedimiento PGC 4.01 “Control de la
Documentacion 'y los Registros’ para controlar |os documentos incluidos en su SGC.

El control edtablecido es gplicable tanto a la documentacion de carécter interno
generada en ECOA como a la documentacion externa relacionada con € cumplimento
delo establecido en su SGC.

En d PGC 0401 “Control de la Documentacion y Registros’ se especifican las
actividades para

a) Aprobacion y digtribucion de los documentos y los datos. los documentos se revisan
y gprueban por persond autorizedo previamente a su emision.

b) Revisary actudizar los documentos cuando sea necesario y gprobarl os nuevamente.

c) Asegurar que se identifican los cambios y d estado de revison en vigor para evitar
el uso de documentos obsoletos.

d) Asegurar con la distribucion adecuada y retirada de obsoletos que las revisiones en
vigor estan en |os Sitios donde son necesarias.

€) Asegurar gue los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.
f) Assggurar que se identifican los documentos de origen externo y se controla su
digtribucion.

g Identificar adecuadamente los documentos obsoletos para evitar su uso indebido.

4.2.4. — CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD.

En d PGC 4.01 “Control de Documentacion y Registros’ se han identificado los
registros de calidad generados como consecuencia de la aplicacion del SGC, indicando
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su codificacion, responsabilidades acerca de su archivo (ver Listado de Registros) y
periodo de conservacion.

En dicho procedimiento se definen los controles necesarios para su identificacion,
amacenamiento, proteccion, recuperacion, @ tiempo de retencidn y la digposcion de
los registros.

En aquellos casos en los que no se especifique codificacion, los registros se controlardn
por su fecha.

A través de estos registros se demuestra la conformidad de los productos y servicios
ofrecidos con los requidtos y se andiza € funcionamiento del Sistema. Los registros se
archivaran en pape 0 en soporte informético y € sstema de archivo sera ta que permita
la recuperacion inmediata de cualquier documento y evite su dafio o deterioro. Deben
ser legibles, identificables con la actividad a que se refieren y con la persona que redizo
laactividad a través de una codificacion adecuada.
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CAP5.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

5.1. — COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccion de ECOA, para asegurar @ desarrollo e implantacion del SGC y la meora
continua de su eficacia, se compromete a través de la gprobacion de este documento &

a) Comunicar a toda la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos del cliente
y los legdes y reglamentarios a través de los medios establecidos en @ agpartado 5.5.3
de “Comunicacion Internd’.

b) Egablecer y difundir laPalitica de Cdidad definida en este manudl.

c) Participar de forma activa en € Comité de Cdidad, como herramienta de control y
megora dd SGC, y donde se edablecen los objetivos de cdidad y se hace €
Seguimiento necesario para asegurar d maximo su cumplimiento.

d) Redizar las Revisones por la Direccion, seglin se especifica en € apartado. 5.6 de este
manud.

€) ldentificar la necesidad de recursos y asegurar que se dispone de elos, basicamente a
través de los procesos definidos y en & Comité.

5.2. —ENFOQUE AL CLIENTE

Como primer paso para poder satisfacer y aumentar la satisfaccion de los dlientes, la
Direccion asegura que e identifican claramente los requistos de los dientes y s
cumplen, a través de todo € proceso comerciad de la empresa, descrito en € PGC 7.01
“Ofertas, Presupuestos y Contratos’. En ese proceso, se asegura que ECOA tiene los
recursos necesarios para cumplir con todos los requisitos.

Para verificar 9 se cumplen los requistos del cliente, en € apartado 8.2.1. de ede
Manud se han définido las actividades para medir y andizar la satisfaccion de cliente,
paa dlo s dispone de los procedimientos PGC 802 “Atencion a Cliente’ y de
indicadores y medidores de control y seguimiento del sistema de Gestion de Calidad .

5.3. — POLITICA DE CALIDAD
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La Direccion de ECOA ha definido la Politica de Cdidad, que define la linea maestra
trazada en cuanto d cumplimiento de requisitos y satisfaccion dd cliente.

Los principios en los que se basa son:

= | dentificacion de los requisitos dd Cliente.

eeCumplimiento de los requistos legdes y reglamentarios gplicables a nuedtra
actividad.

= eEficaciaen laprestacion del servicio.

= eEgablecimiento de una dinamica de mejora continua.

LaPoliticade Cdidad de ECOA e define en los siguientes puntos basicos:

?? Proporcionar soluciones integrales a las necesdades de nuestros clientes de
forma que consgamos la plena satisfaccion de sus expectativas,

?? Calidad de servicio como caracterigtica fundamenta entendida como
profesondidad, seriedad, flexibilided y cdidad de los productos y servicios
prestados, manteniendo |os niveles de exigencia de proyecto.

?? Precios competitivos, gracias a la colaboracion de proveedores histéricos que
cumplen con los nivdes de cdidad exigidos por ECOA y a la blsgueda de
nuevos proveedores mas competitivos Sn disminucion de los niveles de caided

?? Rigurosdad en & Cumplimiento de Plazos, de acuerdo a condiciones
contractuales.

?? Capacidad de I nnovacion, gpostando paradlo por lainversion en tecnologia.

?? Cudificar e involucrar d persond como heramienta fundamentd para
conseguir la calidad esperada por nuestro cliente.

?? La exigencia de un compromiso formal de la Gerencia para mantener la
megora continuadd sstemay d cumplimiento de todos los requisitos.

La Gerencia asegurara que la Politica de Cdidad es entendida, implantada y mantenida
d dia en todos los nivdes de la organizacion. En d Capitulo. 6 "Gegtion de los
recursos’ se especifican las actividades de formacion previstas para esto.

En la definicién de eta Politica de Cdidad, a través dd Comité de Cdidad, s ha
buscado que:

a) Seaadecuadaa propdsito de la organizacion.
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b) Incluya  compromiso red de la empresa para cumplir con los requisitos dd dliente
y reglamentarios y de mgjorar continuamente la eficaciadd SGC.

¢) Proporcione un marco adecuado sobre € que se puedan definir los objetivos de
cdidad que permitan ir viendo S nos acercamos a cumplir la Politica.

d) Se comunique y entienda en toda la empresa a través de su publicacion, explicacion
y entregad persond.

€) Se revisa para que sea sempre adecuada, a través de Comité y la Revisién por la
Direccién (apartado. 5.6.).

5.4. — PLANIFICACION

5.4.1. - OBJETIVOSDE LA CALIDAD.

Para conseguir acercarnos d cumplimiento de la Politica de Cdidad de ECOA, se han
definido unos Objetivos de cdidad, donde se incluyen:
?? Objetivos a cumplir, para todos los niveles y funciones de la empresa relevantes
gue se considere necesario.

3

Metas intermedias, S |as hay.

3

Indicador o medidor cuantificable a utilizar para ver 9 s va cumpliendo €
objetivo.

3

Responsable de su cumplimiento.

3

ACCiones necesarias, recursos necesarios 0 procesos afectados.

3

Plazos de cumplimiento.

Estos objetivos se definen en € Comité de Cdidad y debe ser gprobado por la
Direccion, para asegurar que es coherente con la Politica y que se va a disponer de los
recursos Necesarios.

El Comité de Cadidad es una herramienta de trabgo que se ha puesto en narcha para
garantizar la implantacion de SGC y su eficacia EI Comité de Cdidad se reunira con la
periodicidad que Direccion General y/o d Responsable de Cdidad consderen
necesarias, con ad menos tres reuniones d afio. El Responsable de cdidad es €
encagado de convocar y levantar acta de las reuniones del Comité de Calidad.
Asmismo, es responsable del archivo de edtas actas que condituyen un registro de
cdidad.
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Con la periodicidad establecida en € Programa de Gestién de Cdidad y dentro de
Comité, s redizard d seguimiento de como va d cumplimiento de estos objetivos,
dgando evidencia dd mismo y de las acciones tomadas para asegurar d maximo que se
cumplen en las correspondientes actas de comité. Ademés, anudmente y coincidiendo
con laRevisgon por la Direccidn se definiran los nuevos objetivos a perseguir.

5.4.2. — PLANIFICACION DEL SGC.

En ECOA, la Planificacion de la Cdidad para cumplir con los requisitos dd cliente, eta
compuesta por los procedimientos, que se cumplen en todos los trabgos ofertados. En
estos procedimientos se han contemplado todos los aspectos que aseguran una adecuada
planificacion de los mismos:

Definicion de los pasos a dar para cumplir los objetivos.

& e{dentificar y disponer los medios necesarios para conseguir la cdidad requerida por
e diente (equipos de seguimiento y medicion, recursos, inddaciones Y
conocimientos).

= eDigponer de la documentacion necesaria, asi como de los aspectos de seguimiento y
medicion aredizar paracumplir los objetivos.

=e«Definicion y acdaracion de los criterios de aceptacion y rechazo para € seguimiento
y medicion aredizar.

& | ageneracion de los registros de calidad necesarios.

Iguamente, en d Sigema de Gestidén de Cdidad de ECOA se han tenido en cuenta las
diferentes especificaciones de los clientes que nos gplican, con € objeto de adaptarnos y
cumplir todos los requisitos especificados.

A través del Comité de Calidad se redizara d seguimiento adecuado alos objetivos.

A través de la Revison Anud del Sistema de Cdidad, se asegurara que la planificacion
de la calidad se rediza de acuerdo a lo establecido en este gpartado y se tomarédn las
acciones adecuadas.

A través dd Comité, se identificardn los posibles cambios, por d motivo que sea, que
puedan gparecer y que afecten d SGC y se planificaran los pasos necesarios para
asegurar laintegridad del SGC en todo e proceso de cambio y adaptacion.

Los Responsables de cada &rea o0 de proceso son los encargados de la planificacion de
us aeas y de los procesos en los que intervienen, asegurando que estan definidos los
objetivosy que se dispone de los medios necesarios.
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ECOA dabora td y como especifica en e PGC 7.05 “Plan de Cdidad’, un plan de
Calidad especifico para la gecuciéon de cada obra.

5.5. — RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1. - RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.

ECOA tiene edablecido y mantiene d dia d PGC 5.01 "Organizacion”, en d que s
definen las responsabilidades, autoridades y las relaciones entre todo & personad que
dirige, rediza y verifica cudquier trabgo que incida en la cdidad. Existe un organigrama
definido, un Mapa de Procesos (adjunto, anexo d manud) as como las funciones
correspondientes a cada puesto de trabgjo, que dan fid reflgjo de la organizacion completa
y de su estructura para poder cumplir con d SGCy su eficacia

Edsas responsabilidades y autoridades han sdo comunicadas a todos los afectados
mediante € procedimiento dexcrito en d PGC 4.01 paa la digribucion de la
documentacion en vigor.

5.5.2. — REPRESENTANTE DE LA DIRECCION.

El Responsable de Cdidad es € representarte de la Direccion que, con independencia
de otras responsabilidades, tiene responsabilidad y autoridad para:

A. Asegurar que e establecen implantan y mantienen [0S procesos necesarios para
el SGC, definido en este Manud.

B. Informar a la Direccion sobre € desempefio dd sstema y de cuaquier necesidad
de mgora que pueda surgir, através de Comité.

C. Assgurar que = 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 gpartado 5.5.3. de este manual.

D. Actuar como enlace con partes externas en cuanto a SGC, por gemplo €
organismo certificador, las administraciones publicas, Ayuntamiento, etc.

Sus funciones concretas estan detalladas en  PGC 5.01 “Organizacion”.
Paa d desarollo de sus funciones depende directamente de la direccion, y tiene

relacion directa con los diversos responsables de &ea y con cuadquier persona que
puedaincidir en la calidad del servicio prestado.
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5.5.3.— COMUNICACION INTERNA.
ECOA ha definido y documentado en & presente Manua de Cdidad las actividades y
responsabilidades previstas por la direccion, para garantizar que :

?7? Exigeun cand eficiente de comunicaciones internas

3

Todo € pesond de la empresa tiene garatizado la aencion de sus
comunicaciones

?? Las comunicaciones ascendentes llegan alos responsables implicados.

?? Las comunicaciones son leidas y evaluadas por |os responsables pertinentes

?? Las comunicaciones criticas son tratadas por e Comité de Calidad

?? Las comunicaciones descendentes llegan d persond afectado.

Gaantiza la difuson y comunicacion de la Politica de cdidad, los requisitos definidos,
as como los objetivos marcados y su cumplimiento, a través de la implicacion dd
persondl.

5.5.3.1.- Comunicacion interna descendente.
L as comunicaciones internas descendentes se candizan dd siguiente modo:

- Comunicaciones internas de ambito generd. EStas comunicaciones se redizaran
a través de la publicacion en tablones de anuncios, y con élas se cubrira los
sguientes aspectos.

Difusién de la Politica de Cdidad.

Difusidn de los objetivos

o O

Difusén dd Organigrama de laempresa

o

Informes de Auditorias (internasy de certificacion)

- Comunicaciones internas de ambito individud. Estas comuniceciones se
redizaran verbdmente. Sera candizadas a través de Responsable de Cdlidad, y
podra producirse por:

Iniciativa de la Alta Direccion

Iniciativadel Comité de Cdidad

Respuesta del Comité de Cdlidad alas comunicaciones ascendentes

Iniciativa de Responsable de Cdidad

o O O

5.5.3.2. Comunicacion interna ascendente
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Las comunicaciones internas ascendentes son ddl siguiente carécter:

- A tavés dd Comité de Cdidad. El Responsable de Cdidad informara del estado
de Sistema de Cdidad ala Alta Direccion.
- Cudquier persona de ECOA puede comunicar sus necesdades a la Alta
Direccidn. Los aspectos relevantes a comunicar son:
0 Necesidades de formacion.
0 Necesidades de recursos.
0 Ambiente detrabgo.
0 As como cuaquier otra sugerencia que € trabagjador considere necesaria.

Todas las Comunicaciones internas se redizan verbdmente a los responsables de area
gue son quienes candizan para su tratamiento en e Comité de Calidad.

La disposcion de la documentacion para solo lectura previsa en d PGC 4.01
complementa las actividades de comunicacion interna descrita en este Manudl.

Asmismo, tal y como se edablece en d agpatado 822 “Auditorias Internas’ de
presente manud, los resultados de las auditorias se comunican de forma persondizada a
los auditados através del correspondiente informe.

Admismo, la comunicacion entre nivaes Smilares se rediza verbamente,
5.6. — REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1. - GENERALIDADES.

La Direccion de ECOA rediza una revison anud de sstema de gestion de cdidad,
para asegurar Su conveniencia, adecuacion y eficacia continuadas.

En edas revisones se contemplara expresamente la evaluacion de las oportunidades de
meora que se puedan detectar y la necesdad de efectuar cambios en € Sistema por
cudquier motivo.

La reviSson quedara documentada en € correspondiente informe de revison por la
direccion eaborado por ésta, que condituird un registro de cdidad. Este informe, se
codifica por la fecha dd afio d que se refiere y es archivado por d Responsable de
Cdidad.
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Toda modificacion d Sisema de Gegstion de la Cdidad resultante de la revisén, se
redizard seglin lo establecido en d capitulo 4 dd presente manudl.

5.6.2. — INFORMACION PARA LA REVISION.

Paradichareviséon se utilizard toda la informacion reevante dd Sstema, destacando:

a)
b)

c)
d)
€)
f)
9
h)
)
)

Resultados de auditorias internas que se hayan redlizado, tanto internas como externas.
Informacion del  cliente sobre su grado de sisfaccion y  cudquier otra
retrodimentacion que nos llegue, incluidas las reclamaciones.

Informacién sobre & desempefio de los procesos y la conformidad del producto.
Informacion sobre @ seguimiento de los objetivos.

Acciones correctivasy preventivasy su estado.

Acciones de seguimiento de los informes de revison anteriores.

Necesidad de cambios que puedan afectar d Sistema de Gestion.

Recomendaciones paralamgora de sstema

Neces dades de formacién y competencia profesiona que puedan aparecer.
Necesidades de planificacion de la calidad.

As como toda la informacion que la Direccién congdere relevante a la hora de elaborar
dicharevison.

5.6.3. — RESULTADOS DE LA REVISION.

En la revison se andizaran todos los aspectos ddl apartado anterior, dgando evidencia de
las conclusonesy acciones atomar en @ actaincluyendo decisonesy acciones para

A. Mgorar laeficaciadd sstemade gestion y de sus procesos.
B. Mgorar € producto en relacion con los requisitos del cliente.
C. Cubrir las necesidades de recursos.
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CAP 6.- GESTION DE LOS RECURSOS

6.1. — PROVISION DE LOS RECURSOS

La Direccion de ECOA. adquiere  compromiso de identificar y proporcionar |os recursos
necesarios para:

a) Implantar, mantener y megjorar la eficaciade sstemade gedtion.

b) Aumentar la stisfaccion dd diente a través dd cumplimiento sseméico de los
requisitos.

La identificacion de los recursos necesarios podra venir por didtintas vias entre las que

destacamos:

? ?A través de cuaquiera de los responsables de ECOA.

? ?A propuestadel Comité de Calidad.

? ?Como consecuencia de sugerencias 0 no conformidades, incluyendo las reclamaciones,
acciones correctivasy las preventivas.

? ?Como consecuencia de las actividades de planificacion de cdidad definidas en d
apartado. 5.4., destacando la definicion de los objetivos de cada afio.

En € SGC s han identificado, en cada apartado que lo precisa, 10S recursos necesarios,
gue pueden ser:

? ?Recursos materides equipos, herramientas, maquinaria, medios informaticos, equipos
de seguimiento y medicion, etc.

? ?Recursos documentales. documentacion del sistema (procedimientos, ingtrucciones),
normas de referencia

? ?Recursos humanos: persona con la competencia adecuada alastareas aredizar.

6.2. -RECURSOS HUMANOS

6.2.1. -GENERALIDADES

Entre estos recursos necesarios para € sstema de gestion, se incluye la asignacion de
personad con la competencia necesaria para los trabgos a redizar, en funcién de su
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educacion, formacion, habilidades y experiencia La identificacion de los recursos
necesarios para d desarrollo de los procesos ya estaincluida en los mismos.

No obstante, la principd herramienta para la identificacion de nuevos recursos necesarios y
para disponer de dlos serda através del Comité de Caidad.

6.2.2. — COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION.

En ECOA uno de los pilares para conseguir la cdidad deseada es disponer de persona
competente para las tareas que desarrollan y fomentar la formacidn como herramienta
de motivacion e involucracion..

Por esta razon, en d PGC 6.01 “Formacion y Competencia Profesond” se definen las
actividades redlizadas para:

a) Detectar la competencia minima necesaria para todo € persona que hace trabgjos
que afectan ala calidad.

b) Proporcionar la formacidn necesaria para dcanzar esa competencia u otras
actividades complementarias.

¢) BEvduar 9 las acciones tomadas han ddo eficaces para conseguir la competencia
buscada

d) Assgurar que d persond es consciente de su papel y de la importancia de las
actividades que hace para contribuir a logro de los objetivos de la calidad.

€) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia.

6.3. - INFRAESTRUCTURA.

ECOA ha identificado y dispone de la infraestructura necesaria para € desarrollo de los
trabgjosy la prestacion de los servicios, destacando:

? ?0ficinas centraes, incduyendo en ede agpatado d mantenimiento de extintores,
climatizacion, etc...

? ?Equipos informéticos y medios técnicos, asi como software necesario, licencias,
mantenimiento de lared, copias de seguridad, etc...
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? ?Servicios de agpoyo como dementos de comunicacion (telefonia, fax, correo
electronico, folletos y documentacion de soporte).

6.4. — AMBIENTE DE TRABAJXO.

ECOA ha determinado y gestiona € ambiente de trabgo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto. Entre estos recursos destacan:

? ?Equipos de proteccion pasiva de las ingtaaciones como ingtalaciones contra incendios.
Se dispone de los equipos necesarios seguin lalegidacion vigente.

? ?Climatizacion en oficines.
? ?Mobiliario adecuado y aspectos de ergonomia.

? ?Savicios de limpieza adecuados paralasingtdacionesy € tipo de trabgjo.
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CAP 7.- REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1. — PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

En ECOA, la planificacion de la redizacion dd producto para cumplir con los
requisitos dd cliente estd compuesta por los siguientes PGC (que se cumplen en todos
los servicios ofertados): PGC 7.01 “Ofertas, Presupuestos y Contratos’, PGC 7.02
“Compras’, PGC 7.04 “Inicio de Obra’, PGC 7.08 “Gestion durante la congtruccion”, y
PGC 7.05 “Plan de Cdidad”.

En estos procedimientos se han contemplado todos los aspectos que aseguran una
adecuada planificacion de los mismos.

a) Losobjetivos de calidad definidos.

b) El egablecimiento de los procesos y procedimientos, documentacion de soporte y
recursos necesarios para el servicio.

C) Las actividades de veificacion, vdidacion, seguimiento e ingpeccion y ensayo
especificas para cada uno, que se han definido en cada procedimiento, asi como los
criterios de aceptacion en las digtintas etapas ddl servicio.

d) La definicion de los registros de cdidad necesarios que degjen evidencia de que los
procesos y productos cumplen con los requisitos (ver PGC 4.01 “Control de la
documentacion y registros’).

€) lguadmente, s han tenido en cuenta las diferentes especificaciones de los clientes
que nos aplican, con € objeto de adaptarnos y cumplir todos los requisitos
especificados, asi como los requisitos técnicos 'y reglamentarios que nos aplican.

No se ontempla en generd la daboracion de Planes de Cdidad especificos para ninglin
pedido o contrato de los servicios que presta ECOA directamente, sdvo que € cliente
lo especifique asi 0 lo decida € Comité de Calidad para algin caso concreto. En caso de
gue sea necesario, se daboraria d Plan de Calidad correspondiente contemplando:

? ?ldentificacion de proyecto a desarrollar.
? ?Asgnacion de recursos humanos, econdmicos'y técnicos.
? ?Responsabilidades y autoridades del proyecto.

? ?Contenido descriptivo del proyecto.
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? ?Plazos.
? ?Indicadores o medidores.

? ?Aprobacion de Direccion.
7.2. — PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

7.2.1. — DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO.

ECOA segin lo edtablecido en d PGC 7.01 “Ofertas, Presupuestos y Contratos ”,

determina los requistos de los servicios que presta, entre los que expresamente

destacamos:

a) Los requistos que € diente egecifica en su peticion o solicitud de servicio,
incluyendo las actividades posteriores ala prestacion dd servicio.

b) Los requisitos no establecidos por € cliente pero necesarios para € uso especificado
0 previsto, que seincluyen en los PGC.

C) Los requistos legdes y reglamentarios gplicables son identificados en @ Ligtado de
Documentos en Vigor (ver PGC 4.01 " Control de la documentaciony Registros’.

d) Cudquier otro requisito adiciond que sea determinado por la propia organizacion ya
estaidentificado en lalista de documentos en vigor y en los procedimientos.

722. — REVISON DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO.

ECOA revisa las ofertas, las solicitudes presentadas por los clientes, los pedidos y
contratos y las posibles modificaciones que sean necesarias, antes de comprometerse a
prestar d sarvicio solicitado y mantiene los registros de las revisones de los contratos
que éstas generen. (Ver PGC 7.01 “Ofertas, Presupuestos y contratos”).

En & PGC 7.01 se especifican estas actividades de revison para asegurar que:
? ?Estén definidos los requisitos del servicio.

? ?Edtan resudtas las diferencias exigtentes entre los requisitos dd contrato o pedido y
los que se nos dijeron previamente.

? ?Tenemos capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
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Cuando d cliente no proporcione documentamente los requisitos se documentarén por
parte de ECOA de forma que puedan ser confirmados por € dliente attes de la

aceptacion.

Cuando se cambian los requistos de los servicioss, ECOA s asegura que la
documentacion pertinente es modificada y que € persond correspondiente es consciente
de los requisitos modificados, como se especificaen d PGC antes mencionado.

7.2.3.—COMUNICACION CON LOS CLIENTES.

ECOA dispone de un sstema implementado en la empresa para la comunicacién con €
cienteenlordativo a

? ?Lainformacion sobre d servicio.

? ?Consultas, contratos, seguimiento de pedidos y modificaciones.

? ?Retrodimentacion dd cliente incluyendo las qugas.

Eda sgemdtica e rediza td y como se describe en los procedimientos mencionados a
continuacion:

? ?PGC 7.08 “Gegtion durante la congtruccion”

? ?PGC 7.04 “Inicio de obrd’.

? ?PGC 8.01 “No Conformidades, acciones correctivasy preventivas’.

7.3.—DISENO Y DESARROLLO.

En ECOA entendemos que la actividad de disefio no es de aplicacion ya que ECOA se
limita ala construccién, sendo redlizado € disefio pro parte del promotor.

7.4.— COMPRAS.

7.4.1. - PROCESO DE COMPRAS.

En ECOA s ha definido un proceso de compras (PGC 7.02 “Gestion de Compras’)
para:

? ?Asegurar que d producto o servicio adquirido cumplen los requisitos especificados.

? ?Definir € tipo y alcance dd control aredlizar sobre los distintos tipos de suminisiro.
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? ?Comprar a proveedores que tengan una capacidad suficiente y conocida, a través de
un proceso de evauacion y sdleccion de los mismos, con los criterios adecuados a
las caracteridticas de los suministros y de los proveedores (PGC 7.03 “Seleccion y
Evauacion de proveedores’).

Se mantienen regisiros de las evauaciones de proveedores, @ seguimiento de estos y las
acciones tomadas (4.2.4.).

7.4.2. —INFORMACION DE LAS COMPRAS.

La planificacion y gestion de las compras es redizeda por las personas designadas en €
PGC 7.03 “Gestion de Compras’.

Entre lainformacion definida enlos documentos o proceso de compras destaca:

a) Requisitos para la aprobacion del producto, procedimiento, procesos 0 equipos, S €s
necesario.

b) Requisitos parala Cudificacion dd persond, S es necesario.

¢) Requisitosdel SGC del proveedor.

Los responsables designados candizardn los pedidos a los proveedores. 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 d PGC 7.02 “Gedion de Compras’ y PGC 7.03 “Sdeccién y Evauacion de
proveedores’, s han definido las actividades de inspeccion y otras actividades para
asegurar que € producto o servicio comprado cumple con los requisitos.

Cuando ECOA tenga intencidn de inspeccionar los productos en los locdes dd
proveedor, se debera especificar en @ documento de compra las disposiciones para
llevar a cabo las verificaciones asi como € método a utilizar para la puesta en
circulacion del producto.

7.5. — OPERACIONES DE PRODUCCION Y DE PRESTACION DEL SERVICIO.
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7.5.1. —CONTROL DE LAS OPERACIONES DE PRODUCCION Y DE SERVICIO.

Las actuaciones redizadas en ECOA para asegurar que los procesos de prestacion de
los servicios se redizan en condiciones controladas son:

a) Disponer de informacion que describe las caracteridticas de nuestros servicios.
b) Disponibilidad de instrucciones técnicas, en aguellos casos en que sea necesario.
¢) El usodelosequiposy apoyo apropiados.

d) Implantacion dd seguimiento y medicion.

€) Implantacion de actividades de liberacion, entregay posteriores ala entrega.

Todas edtas actividades estan matizadas por la disponibilidad de personal competente
para las actividades que redizan y dd mantenimiento de los equipos (ver gpartado 6.3
“Infraestructurd’). El nivel de control y de detale de la documentacion de soporte se ha
definido teniendo en cuenta este nived de competencia (PGC 6.01 “Formecion y
Competencia Profesond”). En caso de cudquier anomdia o no conformidad durante la
gecucion, se corregiran las deficiencias de forma inmediata, conforme a lo dispuesto en
e Capitulo 8 ddl presente manudl.

Edas actividades se incluyen en cada proceso que se describe en los Sguientes
procedimientos.

##PGC 7.01 “ Ofertas, Presupuestos y contratos’.

2#PGC 7.02 “ Gestion de Compras’.

##PGC 7.03 “Sdeccion y Evaluacion de proveedores’.

#«PGC 7.07 “ Digpositivos de Seguimiento y Medicion”.

#«PGC 8.01“No Conformidades, Acciones correctivasy Preventivas’.

Debido a la gran importancia que en ECOA se concede a la satisfaccion dd diente
find, se ha definido € Programa de Gegtion de Indicadores y se han eaborado unas
encuestas de satisfaccion, a través de las cudes se rediza un seguimiento continuo de la
caidad de los servicios prestados.

752. — VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LAS OPERACIONES DE
PRODUCCION Y SERVICIO.

ECOA vadidara todos aguellos procesos o puntos de sus procesos para los cuaes, la
sdida resultante de su gecucion no pueda verificarse mediante actividades de medicion
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y seguimiento, incluyendo todos los procesos en que las deficiencias que e generen
s0lo puedan detectarse una vez que haya sido prestado € servicio.

En lo descrito en este manud, no se hace necesario vdidar ningln proceso. En caso que
fuese necesario, ECOA s encargariade:

? ?Los criterios definidos paralarevison y aprobacion de los procesos.

? ?Laaprobacion de los equipos necesarios y de la Cudificacion del persondl.
? ?Lautilizacion de métodos y procedimientos especificos.

? ?Losregistros necesarios.

? ?Larevdidacion necesaria

7.5.3. —IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD.

En d caso de los servicios prestados por ECOA edtos se identifican a través de la
documentacion y registros que se van generando, en los cudes sempre congara agun
dato del cliente o usuario que permitirdidentificarlo.

Cuando sea requerido por € cliente contractudmente y sSempre que los requisitos
técnicos, legales 0 de seguridad lo exijan, se describira la ssemética empleada para la
identificacion y trazabilidad de equipos, persond, recursos, etc. Toda la documentacion
generada por exigencias de trazabilidad quedara registraday archivada.

En ECOA, paa prevenir la utilizacion de productos no conformes, se identifican los
elementos en cuanto a su estado de ingpeccion. En cada caso se seguird e método mas
apropiado que se describiraen @ procedimiento correspondiente.

L as fases donde se detectan o pueden detectarse elementos no conformes son:
= «En laingpeccion de recepcion.
#eDurante @ proceso, durante las actividades de seguimiento y medicion.

=N las actividades de seguimiento, ingpeccion y medicion find.

En edtas etapas se utilizardn los métodos descritos los procedimientos e ingtrucciones
técnicas correspondientes. Los eementos no conformes mantendrdn su  identificacion
dd estado de ingpeccion, hasta que la persona autorizada decida la actuacion atomar.
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En los casos de los servicios prestados, en cada caso se conocerd su estado respecto a
los requisitos de seguimiento y medicidon establecidos en base a los registros de cdidad
gue se van generando.

7.5.4. — PROPIEDAD DEL CLIENTE.

Debido a las caracteristicas de los servicios prestados por ECOA, d cliente no debe
suminigtrar productos que entren aformar parte del servicio que sele presta

No obgtante consideraremos propiedad dd cliente a las indtdaciones, a las edtructuras
yaexigentes y d sueo

En d caso de que se nos requiriese por agun cliente, d Responssble de Cdidad
edablecerd € procedimiento oportuno paa & control de la verificacion,
dmacenamiento y mantenimiento de los productos que dicho cliente suministrase,
recogiendo como <e regidraria e informaria d cliente sobre cualquier producto de esta
naturaleza perdido, dafiado o que seainadecuado para su uso.

En ECOA., s tiene especid cuidado con los bienes, productos o documentacion que
son propiedad dd cliente. En cada proceso operativo, se han descrito las actividades
para este cuidado. En caso de que d cliente suministrara dgun producto, se aplicaran
los procedimientos habitudes de la empresa para identificar, verificar, proteger y
sdvaguardar estos bienes. En caso de que se produjera algin dafio, pérdida o deterioro,
e Responsable de Cdidad, abrira una accion correctiva, 10 que congituye un registro de
cdidad (4.24.) para en coordinacion con la Gerencia tomar y definir las acciones
adecuadas para subsanar € problema, incluyendo sempre la @municacion d diente. Se
dispone de igud forma de un seguro de Responsabilidad Civil que cubre los posibles
dafos alos clientesy terceros.

7.5.5. — PRESERVACION DEL PRODUCTO.

En ECOA s han definido los n&todos para preservar la conformidad de los productos
y materiales durante todo € proceso, desde su entrada hasta la aceptacion por € cliente.

Se incduyen las actividades de identificacion, manipulacion interna y externa hadta las
indaaciones dd cliente, dmacenamiento y proteccion.

Todas estas actividades se han descrito en:

= zPGC 7.08 “ Gestion durante la construccion”’
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Los materides, equipos y elementos son descargados, transportados, dmacenados y
conservados adecuadamente para evitar alteraciones, roturas y pérdidas disponiéndose
de los medios adecuados de amacenamiento y manipulacion que garanticen que no hay
dafios ni deterioros durante € proceso.

7.6.— CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION.

En los diversos procesos de ECOA s han definido las actividades de seguimiento y
mediciéon que se van a redizar, as como los dispodtivos necesarios para tener la
evidencia de que los productos son conformes.

En los casos en que es necesario asegurase de la vdidez de los resultados de estos
seguimientos 0 mediciones, s han dexcrito en d PGC 7.07 “Dispodtivos de
Seguimiento y Medicion”, las actividades para:

a) Cdibrar o verificar los equipos a intervaos especificados antes de su utilizacion,
con patrones trazables, 0 con bases claras y documentadas para hacer esa calibracion
o verificacion, S no existen patrones razonablemente accesibles.

b) Ajustar o regjustar los dispositivos cuando sea necesario.

c) ldentificar € estado de calibracion de los equipos.

d) Proteger los equipos contra gjustes que puedan invaidar € resultado de lamedicion.

€) Proteger los equipos contra dafios 0 deterioros durante la manipulacion y €
admacenamiento.

Cuando s detecten equipos no conformes, se evaduaran y regisraran, a través de la
accion correctiva adecuada, las mediciones anteriores que se hayan redizado con ese
equipo. Los resultados de las actividades de calibracion y verificacion seran registros de
cdidad (4.2.4).

ECOA acudird sempre a laboratorios 0 centros homologados para la caibracion de los
equipos, solicitando los correspondientes certificados de cdibracion que se gestionaran
segln lo especificado en @ Capitulo 4. dd presente manua, sempre que no tenga
capacidad para redizar éla la cdibracion o verificacion de dichos equipos o0 conddere
mejor parael desarrollo de sus actividades subcontratar dicha actividad.
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CAP 8.- MEDICION, ANALISISY MEJORA

8.1. — GENERALIDADES

ECOA tiene implementados procesos de seguimiento, medicion, andissy meora para
? ?Demodtrar la conformidad de los productosy € servicio prestado.
? ?Asegurar laconformidad dd SGC.

? ?Mgorar continuamente laeficaciade SGC.

Las técnicas de control estadistico son herramientas de trabgo que permiten detectar
unas veces la gparicion de dementos no conformes antes de su utilizacion y otras
faclitar € andiss de los resultados obtenidos en las verificaciones llevadas a cabo en
las diferentes actividades dd Sistema de Gestion de la Calidad.

Se buscara la aplicacion de téenicas adecuadas, por gemplo en:
& eReclamacion de clientes,

& #Duracion de los trabgos y cumplimiento de plazos.

&5 #Causas de incidencias, retrasos y no conformidades.

5.« ndicadores de calidad y su evolucion.

&5 20tros.

El Responsable de Cdidad serd d encargado de definir las técnicas edtadidicas a
utilizar y los procedimientos aplicables.

8.2. — SEGUIMIENTO Y MEDICION.

8.2.1. — SATISFACCION DEL CLIENTE.

ECOA rediza a través dd Comité de Cdidad un seguimiento de la informacion relativa
a la percepcion que tiene d cliente respecto a cumplimiento de sus requisitos, a través
de las actividades descritas en e PGC 8.01 “No Conformidades, Acciones Correctivas y
Preventivas’ y de la dsemdica establecida en ECOA para recoger la opinion que
nuestros clientes tienen de nuedtra organizacion a través ded PGC 8.02 “Atencidon d
Cliente’ através delas encuestas ali descritas.
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8.2.2. — AUDITORIA INTERNA.

En ECOA = llevan a cabo auditorias internas d SGC, con € fin de comprobar
periédicamente que todas las actividades relacionadas con la cdidad se redizan de
acuerdo a las digpodciones planificadas, con la propia norma y con € Sstema de
Gegtion de la Cdidad documentado y que dicho sstema estaimplantado y es eficaz.

A principios de cada afio, se e€laboraa € Programa Anud de Auditorias Internas,
sometiéndose a la gprobacion de Gerencia. Dicha programacion se hard en funcion del
estado y laimportancia de cada proceso, y segun |os resultados de auditorias previas.

En d PGC 8.03 “Auditorias Internas’, se definen los criterios y € método para hacer las
auditorias y en d Programa Anud se especificard @ dcance de cada una y la frecuencia
y € método, asegurando la objetividad e imparcididad del proceso de auditoria.

Las auditorias las llevan a cabo persond cudificado independiente de aguél que tenga
responsabilidad directa sobre las actividades a auditar.

Se regigrara e informara de los resultados a través dd informe de auditoria a todos los
auditados. Este informe es consensuado y aprobado por 1os auditados.

Los responsables de las &eas auditadas deben asegurar que se toman las acciones
adecuadas en un plazo razonable y judtificado, para eiminar las no conformidades y las
causas que las han producido.

Dentro dd PGC 8.01 “No Conformidades, Acciones Correctivas y Preventivaes’, se
indica toda la ssemédica a seguir, incluyendo la verificacion de las acciones tomadas y
los resultados de esta verificacion, para asegurar que las acciones han sdo redmente
eficaces.

8.2.3. — SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS.

ECOA tiene edablecidos unos indicadores para € seguimiento de los procesos de
prestacion de los servicios (ver apartado 7.5.1. dd Manud) a los que se hace referencia
en d Mapa de Procesos, mediante los cudes se garantiza la capacidad de dichos
procesos para acanzar |os objetivos planificados en la empresa.
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A través dd Comité de Calidad se hard un seguimiento de dichos indicadores.

Cuando no se dcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y
acciones correctivas, para asegurar la conformidad del servicio.

8.2.4. — SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO.

ECOA tiene edtablecidos métodos gpropiados para redizar una medicién y hacer un
Sseguimiento de los servicios que se prestan, de manera que en todo momento se pueda
verificar que s cumplen los requistos establecidos para € servicio td y como s
describe en € punto 7.1. ddl presente manud.

En cada PGC s han incluido las actividades de seguimiento y medicion a redizar sobre
el servicio, en todas | as etgpas, seguin 1o que se ha planificado en esos mismos procesos.

Se dga evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion mediante registros
de cdidad en los cudes s indican o referencian las personas que liberan d servicio
redlizado por la empresa. Estos registros se especifican en cada proceso y en d PGC
4.01.

Ese slo podra ser liberado cuando se hayan €gecutado todas las actividades
planificadas relativas a dicho producto.

As mismo, a través de la Sstematica descrita en los PC del apartado 7.5.1. se rediza d
seguimiento del grado de satisfaccion de los clientes.

8.3. —CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

La sstemdtica que se desarrolla en este punto contempla todas las actividades para que,
una vez detectado € eemento no conforme con los requisitos, se evite su uso, se tome
una decisén sobre €, y se investiguen y diminen las causas que lo produjeron, dgjando
evidencia de las actuaciones seguidas. El tratamiento de éstas no conformidades es una
fuente importante de megjora de los procesos y disminucion de defectos futuros.

En € procedimiento PGC 8.01 se especifican las actividades para:

a) Tomar acciones paradiminar la no conformidad detectada.
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b) Autorizar € uso o liberacion por personas autorizadas. No se contempla la
posibilidad de ningin tipo de concesdn, sSno que siempre habrd que cumplir los
requisitos del producto y los reglamentarios (seguridad, homologaciones, etc.).

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

Cuando se corrija un producto no conforme, sempre serd sometido de nuevo d
seguimiento y medicion correspondiente ala etapa en laque esta

8.4. — ANALISISDE LOSDATOS.

ECOA ha determinado para todos sus procesos cuaes son los datos apropiados para
demostrar la adecuacion y eficacia de su Sitema de Gestion de la Calidad, asi como
paraevauar donde se pueden llevar a cabo mejoras dd sstema.

El Responsable de Cdidad es € encargado de recopilar los datos necesarios, para que
sean andizados y tomadas |as acciones oportunas. Entre estos datos destacamos.

a) Datos sobre la satisfaccion de los clientes.

b) Datos sobre no conformidades o conformidad del producto o servicio (resultados de
las actividades de seguimiento y medicion)

c) Caacterigticas 0 tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo

oportunidades para prevenir problemas potencides definiendo acciones preventivas
adecuadas.

d) Datos sobrelaevolucion de la calidad de los proveedores.

Estos datos y otros que se consderen interesantes para la eficacia dd SGC, se
presentaran en € Comité de Calidad, para su andisis y tomar |as acciones adecuadas.

8.5. —MEJORA.

8.5.1. - MEJORA CONTINUA.

ECOA megora continuamente la eficacia de su Sstema de Gegtion de la Caidad por
medio dd uso de su Politica de Cdidad presente en @ capitulo 5. de manual y de los
objetivos de cdidad que periddicamente se plantea y usa como referencia para acanzar
lamejora continua de sus procesos.
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Para conseguir esta megjora continua ECOA dispone entre otros medios de:
? ?Ladifuson delaPolitica de Calidad y de los objetivos de calidad.
? ?El seguimiento adecuado de |os objetivos.

? ?La redizacion de las auditorias internas programadas y € ciere de las no
conformidades detectadas.

? ?El andliss de los datos especificados en @ gpartado 8.4. en d Comité de Cdidad, y
latoma de |as acciones correctivas adecuadas.

? ?Laadecuada gestion de acciones correctivas y preventivas.

? ?Larevison por parte de ladireccion redizada

Con todas edas herramientas de Gestion ECOA gaantizara la evolucion congante
hacia mayores cotas de eficiencia y eficacia de su Sitema de Gegtion de la Cdidad
como objetivo fundamenta de la empresa. En caso de que se consdere necesario se
definiran los grupos de trabgjo necesarios para anadizar problemas redes o potenciades
concretos 0 cualquier asunto relevante relacionado con € 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
eiminen sus causas, es una de las principades herramientas de megora dd SGC de
ECOA.

El PGC 8.0l incluye:

a) El tratamiento eficaz de las no conformidades y las qugas o reclamaciones de los
clientes.

b) Lainvestigacion de las causas de las no conformidades.

c) La determinacion de las acciones correctivas necesarias para diminar las causas de
las no conformidades de forma que no vuelvan a ocurrir.

d) Definir eimplantar |as acciones correctivas.
€) Regidrar |los resultados de las acciones tomadas.

f) Revisar la€ficaciade estas acciones.
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8.5.3. — ACCIONES PREVENTIVAS.

La deteccion de no conformidades potencides, y la aplicacion de acciones preventivas
que diminen sus causas, €s una de las principales herramientas de megora continua de
SGC de ECOA.

El PGC 8.01 incluye:

a)
b)
c)
d)

€)

Detectar las no conformidades potencidesy sus causas.

Evduar lanecesidad de actuar para prevenir que ocurran no conformidades.
Determinar e implantar las acciones necesarias.

Regidtrar |los resultados de |as acciones tomadas.

Revisr la eficacia de las acciones tomada



Rev.0
Manual de Gestion de Calidad Fecha: 19/03/04
Pag 40 de 40

ANEXO 1: Mapa de Procesos de ECOA

PROCESOS ESTRATEGICOS

| | |
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