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0. OBJETO Y ESTRUCTURA

Este Proyecto Fin de Carrera se realiza con el objeto de desarrollar un Sistema de
Gestion de la Calidad para una empresa de mediano tamafio. Para lograr este
objetivo se lleva a cabo, en primer lugar, un estudio tedrico de todo cuanto significa
un Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC) en una empresa, analizando las razones
gue conducen a adoptar la decisiéon de su elaboracion e implantacion. Posteriormente
a este estudio, se realiza la elaboracion del Sistema de Calidad para una empresa
determinada y con una finalidad meramente académica.

El presente documento presenta una estructura acorde con lo anteriormente
seflalado. En consecuencia, se divide en dos capitulos claramente diferenciados. En
el primero se expone el estudio tedrico realizado sobre todos los factores que implica
el desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad en una empresa genérica. En él
se incluyen: definiciéon del concepto de calidad, estudio de las razones que llevan a
tomar la decision de implantar un SGC, la evolucion historica de los métodos
aplicados para lograr un aseguramiento de los niveles de calidad en una empresa y
una sintesis del actualmente aceptado a nivel nacional e internacional.

En el segundo capitulo se describe la aplicacion concreta que se ha realizado
tras ese estudio, es decir, la elaboracién de un Manual de Gestién de la Calidad, y
del resto de la documentacion necesaria para desarrollar el Sistema de Calidad en
una empresa modelo. Para ello se especifican cuales son todos los documentos

desarrollados, como han sido elaborados y cuéles son las razones de su elaboracion.
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CAPITULO 1: TEORIA SOBRE LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE
CALIDAD

1. 1. ANTECEDENTES

Al observar la evolucién de la economia mundial a lo largo de todo el siglo XX,
se aprecia claramente que hay un pais en el cual se han producido cambios radicales
en sus estructuras econdmicas y de produccion. Dicho pais es Japon.

A pesar de haber sufrido la derrota en la Segunda Guerra Mundial, a mediados
de este siglo, su economia es hoy una de las mas poderosas a nivel mundial. De
hecho, junto con Alemania, son las dos Unicas naciones que presentan un balance de
exportaciones claramente superior al de sus importaciones. Curiosamente, son,
ademas, los dos paises que durante las ultimas décadas han perseguido con mas
ahinco distinguirse por la calidad de sus productos.

Puede argumentarse que Alemania también fue derrotada en el mismo
conflicto bélico. Sin embargo, su evolucién ha sido menos espectacular debido a que
la economia alemana, asi como sus productos, ya tenian un nivel y un prestigio
importantes antes de este hecho.

En comparacion, por tanto, puede analizarse el fendbmeno japonés. Antes del
conflicto bélico, sus productos tenian la imagen de presentar grandes deficiencias de
calidad y su economia se resentia de ello. Tras la guerra, a finales de los cuarenta,
Japon era el principal mercado de E.E.U.U. y sus productos seguian con la misma
imagen de calidad deficiente, con las consiguientes repercusiones en los mercados
exteriores y las graves dificultades que esto suponia para poder lograr una
recuperacion econémica real.
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Era evidente que habia que buscar una salida. En 1946, durante la ocupacién
americana, llega al Japon el fenobmeno de la calidad, cuando W. G. Magil y H. M.
Sarahson de la SCAP, Civilian Communication Section, deciden instruir a la industria
japonesa de telecomunicaciones en el control de la calidad.

Dos afios después, en 1948 la JUSE (Japanese Union of Sciencist and
Engineers) funda un comité de investigacion sobre el tema, cuyo fruto inmediato son
los primeros cursos de calidad, impartidos en 1949. A mediados de los cincuenta, los
productos mejorados por los japoneses fueron llegando a los mercados occidentales.

Los ejemplos de sus efectos fueron muchos. Uno de ellos esta en la industria
relojera. Suiza pasé de controlar en 65% del mercado mundial en 1968 a sélo el 10%
en 1978.

Paradodjicamente, el control de calidad tal y como se entiende actualmente, no
empezd en Japon. En realidad, si se considera que desde la antigiiedad el hombre ha
ido mejorando siempre el resultado de su trabajo, puede decirse que la busqueda de
la calidad y el control de la misma han estado presente a lo largo de toda la Historia
de la Humanidad.

Pero lo cierto es que hasta el inicio del siglo veinte no aparece la busqueda,
control y mejora de la calidad como técnica separada haciendo uso de la teoria
estadistica. Puede especificarse que el origen moderno de la calidad se remonta a
finales de los afos veinte, en concreto en la rama de fabricacion de AT&T (American
Telephone and Telegraph), donde se desarrollaron algunos métodos teniendo como

objetivo obtener el mayor rendimiento posible de las inversiones del capital.

El primer tratado estadistico de aplicacion en la gestion de la calidad lo publico
Walter A. Shewhart en 1931, de la Bell Telephone Laboratorios, seria el trabajo

“Economic Control of Quality of Manufactures Products”. Shewart introdujo los
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diagramas para el control estadistico de procesos, por lo que esta considerado como
el padre de la calidad.

Durante la Segunda Guerra Mundial se elabor6é un programa de Gestién de la
Calidad para la industria norteamericana con el objeto de conseguir productos de muy
alta calidad a unos niveles maximos de productividad. En la elaboracion de dicho
programa participaron expertos como Deming y Joseph M, Juran.

El concepto de mejora continua que tan bien ha funcionado y funciona en
Japon, no es algo reciente. En 1945, Juran ya promulgaba dichos valores en la
Western Electric. Fueron Deming y Juran los que introdujeron dichos conceptos en
Japon, a finales de los cuarenta y principios de los cincuenta, a través de
conferencias. Curiosamente, sera en este pais, y no en E.E.U.U., donde los
conceptos de gestion de calidad serian adoptados en mayor medida.

En resumen, puede decirse que el secreto del éxito de la industria japonesa en
los mercados mundiales consiste en ofrecer productos de gran calidad que son
demandados por los consumidores, y en tal variedad que pueda satisfacer a cualquier
consumidor. Ello implica la practica de una politica empresarial que da

preponderancia a la calidad sobre cualquier otro aspecto de la gestion de la empresa.

En consecuencia, la clave, no ya para el triunfo, sino para la supervivencia y el
crecimiento de una empresa, reside en contemplar la calidad como fundamental en la
estrategia de la misma.
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1.2. DEFINICION DE CALIDAD

El primer obstaculo que aparece al internarse en el campo de la gestion de la
calidad, es la definicion del concepto de calidad de productos y servicios debido a la
subjetividad que encierra dicho concepto.

La calidad es un concepto que ha ido variando con los afios y que existe una
gran variedad de formas de concebirlas en las empresas, a continuacién se detallan
algunas de las definiciones que comunmente son utilizadas:

» Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

= Cumplir las expectativas del cliente y alguna mas.

= Despertar nuevas necesidades del cliente.

= Lograr productos y servicios con cero defectos.

= Hacer bien las cosas desde la primera vez.

» Disefiar, producir, y entregar un producto de satisfaccion total.

* Producir un articulo o servicio de acuerdo a las normas establecidas.
= Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

» Lo de acuerdo para su uso.

» Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

= Calidad no es un problema, es una solucion.

La definicion que se empleard en el resto del presente documento es la
establecida actualmente en la norma espafiola, de acuerdo con las normas
internacionales y europeas. Dicha definicion es:

“CONJUNTO DE PROPIEDADES Y CARACTERISTICAS DE UN PRODUCTO O
SERVICIO QUE LE CONFIEREN SU APTITUD PARA SATISFACER UNAS
NECESIDADES EXPRESADAS O IMPLICITAS”
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Este concepto incluye diferentes aspectos referentes a la aptitud para: el uso,
la seguridad, la disponibilidad, la fiabilidad, el mantenimiento, el medio ambiente y el
coste de posesion. Este Ultimo factor comprende todos los gastos originados al
comprador y al usuario, desde su adquisicion hasta el fin de la utilizacién del producto
o servicio. Con esta definicion, ademas, se aprecian la amplitud de campos a los que
son aplicables los métodos relacionados con la calidad.

Sea cual sea la definicion que se adopte, puede decirse que la calidad es, en
definitiva, la capacidad de un producto o servicio para cumplir las expectativas del
consumidor o usuario a lo largo de su vida util. Asimismo, se basa en una busqueda
continua de la excelencia, de la perfeccion, aceptando siempre lo mejor y rechazando
las soluciones menos buenas. Por otro lado, debe destacarse que es un proceso
dindmico, un camino a seguir en el quehacer cotidiano, no un fenédmeno puntual.

1.3. RAZONES PARA BUSCAR LA CALIDAD

En un principio puede parecer que una mayor calidad en el producto o servicio
implicar4 una menor tasa de produccion del mismo. Esta impresidén es consecuencia
de la imagen del artesano que para producir, por ejemplo, piezas de alfareria mejores
debia dedicarle mas tiempo a cada unidad, con lo cual se reducia el numero de
unidades.

Sin embargo, hoy en dia, la produccién industrial no sigue ese esquema. Una
mayor calidad en una empresa actual, se traduce en una menor tasa de reprocesos
de elementos defectuosos o de servicios que hay que realizar de nuevo, lo cual

supone un claro beneficio.

Actualmente hay una serie de razones para buscar la calidad en una empresa

y éstas son:
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1.3.1. Razones financieras

Los defectos de calidad cuestan caros tanto a la empresa como a los clientes.
Son los denominados costes de la no calidad. Estos costes pueden llegar a alcanzar

hasta el 30% de las ventas y se reparten a lo largo de todo el ciclo productivo.

Entre estos costes de la no calidad se encuentran los siguientes: modificacion
de utillajes y procesos de produccion, busqueda de las causas de los defectos y
estudio de acciones correctivas, indemnizaciones por no respetar condiciones del
contrato, rechazos internos de utillajes o piezas, reparaciones de productos
defectuosos, devoluciones de los clientes, gastos y penalizaciones durante la vigencia

de la garantia,...

Para los principales paises europeos, los expertos han evaluado en mas de un
10% del producto industrial bruto el derroche que ocasiona una calidad insuficiente de
los productos. Por tanto, es obvio, que existen razones financieras que llevan a
buscar la mayor calidad posible, compatible con el mercado, en los productos.

1.3.2. Razones comerciales

a). Ser competitivos

Debido al periodo dificil que atraviesa la industria (aumento del precio de la
energia y de las materias primas, competencia de productos extranjeros,...), la
supervivencia de cada empresa esta ligada a una mejora de la competitividad. Dicha
competitividad es percibida por el cliente como una relacion calidad/precio, el respeto
de los plazos de entrega y un adecuado servicio post-venta.
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Por tanto, para conseguir una mayor cuota de mercado es necesario, a
igualdad de precio aumentar la calidad y, a igualdad de calidad disminuir el precio.
Esto ultimo significara, entre otras cosas, reducir el coste de los rechazos,
reparaciones, del trabajo de mantenimiento y de las inspecciones mejorando la
calidad de las acciones preventivas. Todo ello puede lograrse con una adecuada
gestion de la calidad.

En las empresas cuyos productos se destinan directamente al mercado final,
esta necesidad es aln mayor. En efecto, los consumidores actuales se encuentran un
mercado en el que lo predominante es la oferta, no la demanda. Asi, si antes apenas
tenian opciones donde elegir, hoy pueden hacerlo, ademas, entre multiples y muy
variadas ofertas. Esto hace que estos compradores, estos “clientes”, se hayan vuelto
cada vez mas exigentes.

Es entonces cuando la calidad empieza a ser un tema prioritario, mas
importante incluso que el precio. Este hecho queda demostrado por estadisticas y
encuestas sobre los factores que mas influyen en las “decisiones de compra”
elaboradas por la American Marketing Asociation (A.M.A) en diferentes mercados de
libre competencia como Europa, Japon y Estados Unidos. Por tanto, si valoramos la
gran importancia que supone la calidad sdélo para la venta y comercializacion de los
productos o servicios de nuestras empresas, resulta obvio que calidad es sinébnimo de
competitividad.

b). Mantener o mejorar la imagen de marca

El principal efecto de la calidad es el transformarse en un mensaje y
proporcionar una imagen que sobrepasa con creces los beneficios obtenidos en
cuanto ahorro, mejor organizacion o mayor satisfaccion del cliente.
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Dicha imagen supone una base que actualmente es quizas mas importante
que el precio y otros elementos que rodean la comercializacion de un producto, ya
gue afecta a la permanencia de la empresa en el mercado. Dicho de otro modo, la
calidad vende. Como claro ejemplo de ello puede considerarse que, gracias a su
sélida reputacion de productos de calidad, los productos alemanes y japoneses logran
competir con los de otros paises mas desarrollados incluso en situaciones en las que
éstos son de precio inferior y especificaciones equivalentes.

1.3.3. Razones técnicas

Cuando un proceso de produccion no esta bajo control desde el punto de vista
de la calidad, aparecen problemas y defectos que hay que solucionar sobre la
marcha, se producen paradas, es preciso repetir trabajos realizados, etc... Con todo
ello se esta originando que la produccion sea discontinua, perdiéndose asi todas las
ventajas de la cadena de produccion equilibrada.

El mejor camino para aumentar la productividad consiste en eliminar las
causas de todos esos problemas, asegurandose de que nadie en la empresa hace
trabajos inaceptables o comete errores. Para lograr este efecto el camino a seguir es
la mejora y normalizacion de los procesos de fabricacion y de los métodos y
procedimientos de inspeccion.

1.3.4. Condicionantes externos

Este tipo de condicionantes tiene su reflejo, en numerosas ocasiones, en la

descripcion del producto que se lleva a cabo en las peticiones de ofertas o en los
pedidos, o mediante la publicacion de licitaciones, normas y/o reglamentos.
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El origen de estos condicionantes es variado, a continuacién se exponen los mas

importantes por su frecuencia y por la incidencia en el correcto funcionamiento de una

empresa.

Los principales clientes industriales que, cada vez en mayor medida, exigen
gue se proporcionen pruebas de que la calidad solicitada sera satisfecha.

Las asociaciones de consumidores son otro de los origenes de condicionantes
externos que afectan, sobre todo, a las empresas productoras de productos
finales. Editan publicaciones destinadas a informar a los consumidores de los
productos presentes en el mercado mediante estudios comparativos entre
ellos. Ademas recogen los deseos y quejas de los consumidores y pueden
ayudar a éstos en defensa de sus intereses frente a los vendedores.

Las instituciones publicas originan condicionantes externos a través de la
publicacién de reglamentos para determinados productos.

Los organismos de normalizacion como AENOR en Espafia. Estos organismos
tiene la facultad de conceder y retirar las marcas acreditativas de la
conformidad con normas de los productos. Estas marcas se conceden tras la
superaciéon, por parte del producto, de una serie de ensayos previamente
establecidos para determinar si dicho producto satisface el conjunto de
prestaciones para el que esta destinado. Actualmente, también existen marcas
o sellos acreditativos de que una empresa posee un Sistema de Calidad
conforme con las normas existentes para los mismos.

La preocupacion por el medio ambiente de la opinidn publica, que ejerce una
presidon sobre los fabricantes, siendo esta presidbn mayor sobre las empresas
de productos finales. Esta presion lleva, por ejemplo, a las asociaciones de
ecologistas a emprender acciones que protejan el medio ambiente contra las
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agresiones que pusiera ocasionar el producto. También ha dado lugar a un
fuerte aumento en las ventas de productos denominados por la publicidad

como “ecologistas” o “respetuosos con el medio ambiente”.

» Las trabas técnicas al comercio internacional. Estas trabas se presentan,
generalmente, bajo la forma de reglamentos técnicos para la seguridad o la
salud publica, exigencia de ensayos o certificados y marcas de conformidad,

tramitaciones administrativas, etc... que emiten los diferentes gobiernos.

1.3.5. Clima de la empresa

El desarrollo de un espiritu de calidad conlleva a una mejora del clima de la
empresa. Esto es debido a diferentas factores. Por un lado, la comunicacion entre los
diferentes servicios y niveles de una empresa mejoran con una gestién de la calidad
bien entendida, lo que lleva a un mejor desarrollo y comprensién de la informacion.

Por otro lado, hay estudios que demuestran que los empleados trabajan mejor
si se les transmite que la empresa tiene confianza en ellos. Esta necesaria confianza
puede lograrse mas facilmente con una adecuada comunicacion. Ademas, todo el
personal recobra la satisfaccién por el trabajo bien hecho como premisa, ya que éste
es el fin ultimo de la calidad: el trabajo bien hecho.

Como conclusién, de todos estos datos anteriormente expuestos se desprende
gue son numerosas y de gran importancia las razones que llevan a una empresa a
necesitar implantar un sistema de gestion orientado al aseguramiento de la calidad de

sus productos o servicios si quiere sobrevivir y crecer como empresa.



Hoja 12 de 84
INSTAL MEMORIA j

S.L.

1.4. EVOLUCION HISTORICA DE LOS METODOS PARA EL AS EGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

En la Prehistoria, el hombre es un mero recolector de alimentos, la naturaleza
se encarga de toda la produccion. Sin embargo, incluso en este caso el hombre debe
comprobar que los alimentos que recoge son aptos para su consumo. Por tanto, ya
esté llevando a cabo la primera inspeccion, el primer “control de calidad”.

Posteriormente, el hombre comienza a producir para consumo propio, se
dedica a cultivar campos, cria el ganado, curte pieles,... En esta fase es en la Unica
en la que se acumulan en la misma persona todas las actividades que componen el
ciclo de la calidad.

La aparicion de las comunidades humanas supone otro paso en esta
evolucion. Aparece el intercambio de productos, el comercio en los mercados
locales. Ahora el hombre no produce sélo para su consumo propio, sino que también
intercambia con los demas parte de su produccion. Esto permite separar el artifice del
usuario final del producto. Con esta separacién aparecen los primeros ejemplos de
las garantias de productos.

Asociados al desarrollo de las comunidades, surgen proyectos complicados de
construccion, como las ciudades-templo egipcias. Estos proyectos necesitan una
planificacion y una vigilancia de los diversos factores que intervienen para asegurar la
consecucion final del objetivo. De esta época son los primeros testimonios graficos de
“inspecciones de control de la calidad”.

En la Edad Media comienza a desarrollarse el trafico de mercancias entre las
diferentes ciudades, con lo cual, los comerciantes intervienen en la relacién entre los

artifices y los consumidores. Surge la necesidad de especificaciones, muestras o
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algun otro tipo de garantia de que los productos comprados por el intermediario son
de buena calidad. Esta necesidad queda satisfecha con la aparicién de los gremios.

Por un lado, los gremios, como monopolios que eran, restringian la industria,
explotando asi al consumidor. Pero, por otro lado, lo beneficiaban al exigir unas
normas de calidad a los miembros que se adherian al gremio. Estas normas se
reflejaban en las reglas de los gremios, que a menudo eran muy detalladas y regian
la calidad de los materiales empleados, la naturaleza del proceso y la calidad del
producto acabado. Al estar la reputacion de todos los miembros del gremio en juego,
la mercancia terminada sufria inspecciones y frecuentemente era sellada para

garantizar su nivel de calidad.

La Revolucién Industrial supone el siguiente gran salto en la Historia. Con ella
se extiende la manufactura y el comercio de mercancias, aparecen las grandes
factorias. La solucion de los problemas de calidad es, en esta fase, sobre todo
tecnologica. Hasta ahora, el patron del taller podia verificar in situ la correcta
realizacion de todas las tareas. A partir de este momento, esto no es posible y se
hace habitual la figura del especialista a tiempo completo, aunque éstos ya habian
aparecido antes. Posiblemente, los primeros especialistas a tiempo completo fueron
los correctores de pruebas de imprenta.

Otro factor decisivo que trae consigo la Revolucién Industrial es la introduccion
de la produccion en serie. Este hecho significa, por un lado, que la calidad depende
menos de la habilidad manual y mas de la correccion del disefio, la operacion y el
mantenimiento de los procesos de fabricacion. También trae consigo un uso
extendido de los productos, lo que dificulta la recogida de informacién sobre los
resultados de uso de los mismos, que es necesaria para poder conseguir una
adecuado redisefio.
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Entre 1920 y 1940, el inspector jefe era el ejecutivo de mas alto rango
identificado con la calidad y despachaba directamente con el jefe de produccion o el
jefe de la factoria.

Los inspectores jefes asumieron responsabilidades mas alla de la simple
aceptacion o no del producto. Desarrollaron los servicios y elementos que eran
necesarios para la correcta labor de los verificadores: normas, métodos de
adiestramiento, sistemas de registro,... En esta situacion se hace obvia la necesidad
de la prevencién, es decir, el trabajo de descubrir defectos cronicos y de suministrar
remedios para dichos defectos.

Esta necesidad motiva un nuevo cambio en la estructura y concepto de los
Sistemas de Aseguramiento de la Calidad.

Entre 1945 y 1955 aparecen los departamentos de “ingenieria de control de
calidad”. Para acoplarlos a la estructura global de la empresa aparece el director de
calidad. Es aproximadamente en esta época cuando se produce un cambio cualitativo
en la estructura social y de mercado, aparece la denominada Sociedad de Consumo.

En este contexto, algunas industrias se enfrentan a nuevas exigencias en
materia de calidad para sus productos de alta fiabilidad y bajo mantenimiento. A partir
de estas exigencias se impulsa la necesidad de un disefio correcto y un adecuado

desarrollo del producto.

Para cubrir dichas necesidades se acude a técnicas especializadas, que son

aportadas por un nuevo responsable: el ingeniero de fiabilidad.

El dltimo gran cambio se produce, en la mayoria de de las empresas con

motivo de la crisis energética y de materias primas sufrida en la década de los setenta
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y a la vista del ejemplo japonés. Dicha crisis coincide con el establecimiento de la

denominada Sociedad Tecnoldgica.

En consecuencia, la calidad estad pasando de ser una tarea puramente técnica
y de unos pocos a ser una funcién en la que esta implicado todo el personal y que
debe ser definida, dentro de la politica basica de la empresa, por la direccion general,
a la que incumbe totalmente la responsabilidad de su desarrollo.

Este cambio en la operacion diaria de la empresa tiene su reflejo documental
en un Sistema de Gestion de la Calidad, cada vez de mayor implantacion en las
diferentes empresas. Con dicho Sistema, se pretende lograr la prevencion de los
defectos antes de que éstos lleguen a producirse y la motivacién de todo el personal
de la empresa hacia la necesidad de lograr los adecuados niveles de calidad.

En conclusion, puede definirse el Sistema de Gestion de la Calidad como el
método para el aseguramiento de los niveles de calidad de mas aceptacion hoy en
dia.

1.5. COSTES DE LA CALIDAD

Hoy en dia, en las empresas es imprescindible mantener una posicién
competitiva en el mercado. La implantacion de un Sistema de Calidad es una de las
opciones para conseguirlo. Sin embargo, en ocasiones se cuestiona su rentabilidad
ya que establecer un Sistema de Gestion de Calidad supone un fuerte desembolso
econdmico inicial. No obstante, el efecto de la implantacién de este sistema supone
una rentabilidad progresiva que sin duda compensa los costes iniciales.
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El objetivo udltimo de la Gestion de Calidad es la optimizacion de recursos, es
decir, con los menores costes posibles obtener el rendimiento productivo mayor.

Para valorar y calcular los gastos que pueden suponer los fallos de nuestro
producto y tratar de reducirlos, la empresa utiliza un sistema de costes de calidad.
Dentro del mismo es necesario definir que son los costes de calidad.

Los costes relativos a la calidad se definen como:

‘COSTES OCASIONADOS PARA ASEGURAR Y GARANTIZAR UNA CALIDAD
SATISFACTORIA Y DAR LA CONFIANZA CORRESPONDIENTE, ASi COMO LAS
PERDIDAS EN QUE SE INCURRE CUANDO NO SE OBTIENE LA CALIDAD
SATISFACTORIA”

Se puede establecer la siguiente clasificacién en cuanto a los costes relativos a
la calidad.

1.5.1 Costes de calidad

Son los costes que se originan para evitar la no calidad. Son los costes de
prevencion y evaluacion, éstos los puede determinar la empresa. Una empresa tiene
total libertad para aumentarlos o disminuirlos segun crea conveniente, lo importante
es establecer un nivel éptimo de coste que no repercuta ni en la calidad del producto
0 servicio si son demasiado bajos, ni en el precio del mismo si son excesivos.

» Costes de prevencién: gastos en los que se incurren para el estudio de los

fallos con el objetivo de evitarlos y ahorrar todos los costes que supondrian.
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Entre ellos se encuentran: costes de investigacion en el mercado, costes
de investigacion y desarrollo de ideas de nuevos productos, costes de disefio,
costes de sensibilizacion y formacién del personal de la empresa, etc...

» Costes de evaluacion: costes derivados del ensayo, inspeccion y valoracion de

resultados para conocer cual es el nivel de calidad de la empresa.

Entre ellos pueden mencionarse: inspecciones internas (todas las
intermedias que se lleven a cabo en el proceso de produccion, las
inspecciones finales, los analisis de laboratorio, etc...), inspecciones externas
(a proveedores, las realizadas por los clientes, las realizadas por laboratorios
acreditados), gastos de compras y mantenimiento del material de inspeccion,
medicion y ensayo, costes de informacion al personal de las medidas a adoptar

en el tema de la calidad, etc...

1.5.2. Costes de no calidad

Los costes de no calidad son aquellos que se originan por no alcanzar las
especificaciones de calidad marcadas, es decir, se derivan de los fallos producidos.

Entre los costes de la no calidad se encuentran: modificacion de utillajes y
procesos de produccion, busqueda de las causas de los defectos y estudio de las
acciones correctivas, devolucién de los clientes, reparaciones de los elementos

defectuosos, indemnizaciones por no respetar condiciones de contrato, etc...

Se dividen entre costes de la no calidad internos y externos.
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« Fallos internos: se producen antes de que se efectle la venta, es decir, el

producto no ha llegado al cliente.

Son gastos originados por la deficiencia de un producto o servicio que
no cumple las especificaciones de calidad.

« Fallos externos: los fallos externos se producen cuando el producto ya ha sido

vendido, ya esta en manos del cliente.

Su importancia y su necesidad de ser localizados es mayor, puesto que
cuanto antes sea localizado el fallo menor sera su coste.

A su vez en los costes de la no calidad podemos distinguir entre costes tangibles y

costes intangibles:

» Costes tangibles: son aquellos que se calculan de forma objetiva y se traducen

facilmente a dinero. Costes tangibles son, por ejemplo, los gastos de mano de
obra y materiales.

» Costes intangibles: su calculo es subjetivo, no son facilmente cuantificables.

Estos gastos suponen una pérdida de imagen de la empresa y de su prestigio,

o también una desmotivacién de sus empleados.

1.5.3. Costes totales de calidad

Los costes totales de calidad son resultado de la suma de los costes de calidad
y no calidad.
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Costes totales de la calidad = costes prevencion + costes evaluacion +
costes de fallos (internos y externos)

La evolucion de los costes se relaciona con el desarrollo de una empresa y sigue
tres pasos o etapas:

- Una primera fase en la que el gasto en prevencion y evaluacién es bajo, pero
en fallos internos y externos el coste es muy elevado.

- En una segunda etapa, se incrementan los gastos en prevencion y evaluacion
con lo que supone un aumento del coste de los fallos internos, aunque los
externos disminuyen.

- En la tercera fase de evolucién, la empresa ya posee un sistema productivo
consolidado que supone un pequefio aumento en el gasto de mantenimiento y
prevencion sobre los costes de evaluacidon. En este paso los costes por fallos
internos y externos disminuyen.

Mediante el analisis de estos costes es posible valorar la rentabilidad econdémica
de la calidad. Si la inversion en gastos de prevencion y evaluacion no se refleja en un
ahorro de los costes de fallos internos y externos, se puede sacar la conclusion que
nuestro Sistema de Gestion de Calidad no es 6ptimo y no nos reporta una
rentabilidad econémica.

Un sistema de costes de calidad afecta a toda la empresa, esta presente en todas
las areas y siempre ha de estar regido bajo un compromiso y una mentalidad de
ahorro.
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Finalmente se puede establecer, en base a un sistema de costes de calidad bien

arraigado en la empresa, una serie de pautas orientadas a reducir gastos:

La satisfacciéon del cliente da sentido y es el primer objetivo de la calidad.

- Buscar Unicamente las actividades que creen valor afiadido.

- Un disefio orientado a la simplificacion del coste de los procesos.

- Una adecuada formacién del personal, es necesario que el capital humano de

la empresa esté motivado y comprometido con los objetivos de la misma.

- Por dltimo, la progresiva liberalizacion de los procesos de inspeccion, ya que la

finalidad debe ser un sistema productivo de calidad, es decir sin fallos.

1.6. FUNDAMENTOS DEL SISTEMA DE LA CALIDAD

Anteriormente se lleg6 a la conclusion que para lograr el adecuado grado de
calidad en las empresas es conveniente la implantacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad.

Para ello hay que partir de una premisa basica: la conciencia de aplicar la
estrategia de calidad consiste en adoptar un cambio en el estilo de trabajo, que
pasara a estar basado en la mejora permanente. Este nuevo espiritu debe ser
incorporado a la forma de hacer las cosas y su caracteristica mas importante es que
no se acaba nunca.

Uno de los errores mas frecuentes cuando se pretender implantar un Sistema
de Gestion de Calidad en una empresa es precisamente considerar que la
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elaboracion de toda la documentacion que éste conlleva supone el final del trabajo a

realizar. Cuando esto ocurre normalmente el Sistema elaborado se convierte en una

carga burocratica mas, llegando a ser una herramienta totalmente contraria al

fin para el que fue elaborada. El plan de mejora debe ser permanente para

conseguir los resultados perseguidos.

La mejora permanente tiene una de sus representaciones mas conocidas en el

ciclo de la calidad, extendido por Deming, denominado PDCA. Este ciclo consiste en

repetir los siguientes cuatro procesos secuenciales unay otra vez:

Planificar (P del inglés Plan). Implica definir exactamente los temas, limites y
contenidos del area que se desea explorar, establecer el orden prioritario de
los objetivos, analizar los hechos para determinar las causas de lo que se
pretende mejorar y decidir las acciones a realizar para conseguir los objetivos

previamente establecidos.

Hacer (D del inglés Do). Significa ejecutar lo que se ha planeado y para ello es
necesario. adiestrar a los operarios para que comprendan exactamente las
modificaciones a introducir y como aplicar las actividades definidas.

Controlar (C del inglés Check). Esta accién implica, mas que un control
entendido exclusivamente como una supervision, una revisibn de los

resultados obtenidos, comparandolos con los previstos.

Actuar (A del inglés Action). Con esta accidon se pretende estandarizar la
variacion definitiva, si los resultados obtenidos corresponden a los previstos, o
repetir el ciclo si los resultados no ha sido satisfactorios.

Otra de las representaciones mas conocidas de la mejora continua es la trilogia de

Juran, que expresa lo mismo mediante tres procesos globales:
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» Planificacién de la calidad. Esta actividad consiste en el desarrollo de los
productos y procesos requeridos para satisfacer las necesidades de los
clientes. Para ello es necesario: determinar quiénes son los clientes y cuales
con sus necesidades, desarrollar las caracteristicas del producto que
responden a dichas necesidades y los procesos que puedan producir dichas
caracteristicas y, por ultimo, transmitir los planes resultantes a las fuerzas

operativas.

» Control de la calidad. En este proceso debe evaluarse el comportamiento real
de la calidad, comparar dicho comportamiento con los objetivos marcados y

actuar sobre las diferencias que existan.

* Mejora de la calidad. Con este proceso es con el que conseguimos elevar los
niveles de calidad conseguidos. Consta de los siguientes pasos: establecer la
infraestructura necesaria para conseguir una mejora anual de la calidad,
identificar las necesidades concretas para mejorar (los proyectos de mejora),
establecer los equipos de personas para llevar a cabo dichos proyectos y
proporcionar los recursos, la motivacion y la formacion necesaria para que los
equipos puedan llevar a cabo su tarea correctamente.

Debe destacarse la sintesis de ambas posibilidades en la “espiral de la
excelencia” realizada por M. Udaondo, representada en la Figura siguiente.
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En dicha figura se muestra una espiral formada por las acciones de Planificar,
Hacer, Controlar y Mejorar, que se aproximan a una meta teorica ideal en la que se
conseguiria la perfeccion.

Aungue la perfeccion se define como objetivo inalcanzable, siempre debe
tenderse a ella. Si se lograra alcanzar supondria:

Coste minimo

Calidad méaxima

Plazo exacto

Satisfaccion personal

Al ser las dos primeras caracteristicas mencionadas dificilmente
compaginables entre si, cada empresa debe definir el punto optimo al que se desea
llegar. Este punto supondra un equilibrio entre coste y calidad y derivara en el
suministro deseado de un determinado tipo de producto o servicio. Por tanto, podria
definirse la excelencia como la version pragmatica de la perfeccion empresarial.

Es decir, en primer lugar, el método que se elija para lograr la busqueda de la
calidad en una empresa consigue uniformizar los niveles de calidad de los productos
o servicios ofrecidos por dicha empresa. Si se quiere avanzar mas alla y elevar dicho
nivel sera necesario controlar (CONTROL) los posibles fallos del sistema implantado
y subsanarlos (MEJORA).
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1.7. MODELO NORMATIVO DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDA D

La adopcién de un Sistema de Gestion de la Calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del Sistema de Gestion
de una organizacion estan influenciados por diferentes necesidades, objetivos
particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio y
estructura de la organizacion.

La familia de normas 1SO 9000 se centra en los requisitos de documentacion,
en particular, en el Manual de Gestion de la Calidad, con la finalidad de garantizar

que existan Sistemas de Gestion de la Calidad apropiados.

En patrticular, la norma UNE-EN-ISO 9001:2000 especifica los requisitos para
un Sistema de Gestidon de la Calidad, cuando una organizacion necesita demostrar su
capacidad para proporcionar de forma coherente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables, y aspira a aumentar la
satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los
procesos para la mejora continua del sistema y aseguramiento de la conformidad con
los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicable.

Esta anula las normas EN-ISO 9001:1994, EN ISO 9002:1994 Y EN ISO
9003:1994, las cuales nos proporcionaban tres modelos diferentes de Sistema de
Gestion de la Calidad.

Esta norma internacional, 1SO 9001:2000, promueve la adopcion de un
enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia
de un Sistema de Gestion de la Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.
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Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza
recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
trasformen en resultados, se puede considerar un proceso. Frecuentemente el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente

proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion e interaccion de estos procesos, asi como su gestién, puede
denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestidén de
la calidad, enfatiza la importancia de:

La comprension y cumplimiento de los requisitos.

La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

La obtencion de resultado del desempefio y eficacia del proceso.

La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos se
muestra en la Figura siguiente, donde se ilustran los vinculos entre procesos. Esta
Figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos
como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la
evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la
organizacion ha cumplido sus requisitos. EI modelo representado en la figura cubre
todos los requisitos de esta horma internacional, pero no refleja los procesos de forma
detallada.
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La organizacion debe:

- ldentificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y
su aplicacion a través de la organizacion.

- Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

- Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces.
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- Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacidn necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

- Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.

- Implementarlas acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua de estos procesos.

1.8. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDA D

El Sistema de Gestion de la Calidad tiene su soporte en el sistema
documental, por lo que éste tiene una importancia vital en el logro de la calidad, que
no es mas que la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

La documentacion es el soporte del Sistema de Gestion de la Calidad, pues en
ella se plasma no sélo las formas de operar de la organizacion sino toda la
informacion que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones,
por lo tanto, no se trata solo de confeccionarlos sino de garantizar que el sistema
documental funcione como tal y pase a ser una herramienta eficaz para la
administracion de procesos.

La metodologia para la implementacion del sistema documental cuenta con

seis etapas:

- Determinacion de las necesidades de documentacion.

- Diagnadstico de la situacion de la documentacion en la organizacion.
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- Disefio del sistema documental.

- Elaboracion de los documentos.

- Implantacion del sistema documental.

- Mantenimiento y mejora del sistema.

1.8.1. Determinacién de las necesidades de document aciéon

El objetivo es determinar los tipos de documentos que deben existir en la
organizacion para garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones
controladas. Para llevar a cabo esta tarea debemos recurrir a las normas 1SO 9000
donde aparecen los elementos de la documentacion aplicables a la organizacion.
Estas normas dan la posibilidad de aplicar el sentido comun y decidir de acuerdo con
las caracteristicas de la organizacion en cuanto a tamafo, tipo de actividad que
realiza, complejidad de los procesos y sus interacciones, y la competencia del
personal, la extensién de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Nos obstante, exigen la existencia de los siguientes documentos:

» Declaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de calidad.

« Manual de calidad.

* Procedimientos documentados para:

- Control de documentos

- Control de registros de calidad
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- Auditorias internas

- Control de productos no conformes

- Acciones correctivas

- Acciones preventivas

 Los documentos requeridos por la organizaciébn para asegurar el control,

funcionamiento y planificacion efectivos de sus procesos.

* Registros para:

Revisiones efectuadas por la direccion al sistema de gestién de calidad.

- Educacion, formacion, habilidades y experiencia del personal.

- Procesos de realizacién del producto y cumplimiento de los requisitos

del producto.

- Revision de los requisitos relacionados con el producto.

- Elementos de entrada del disefio y desarrollo.

- Resultados de la verificacion del disefio y desarrollo.

- Resultados de la validacién del disefio y desarrollo.

- Control de cambios en disefio y desarrollo.
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- Evaluacién de proveedores.

- Control de equipos de medicion y seguimiento cuando no existen

patrones nacionales o internacionales.

- Resultados de la verificacién y calibracion de los instrumentos de

medicion.
- Auditorias internas.
- Autoridad responsable de la puesta en uso del producto.
- Tratamiento de las no conformidades.
- Acciones correctivas.
- Acciones preventivas.

Por otro lado, también hay que estudiar las regulaciones especificas del sector
en el que se desenvuelve la organizacién para determinar los documentos que deben
responder al cumplimiento de estos requisitos legales.

Con los resultados de las tareas anteriores se deben decidir cuéles son los
tipos de documentos que deben existir en la organizacion para cumplir con los
requisitos de las normas ISO 9000 y de las regulaciones propias del sector. Asi

tenemos que las organizaciones tendras que contar con:

« Manual de Calidad.
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« Manual de Procedimientos.

* Procedimientos generales y especificos.

* Registros.

+ Planes de Calidad.

» Especificaciones.

Ademas podra existir otro tipo de documentos como:

* Planes de inspeccién y ensayo.

» Expedientes maestros de los productos.

* Informes.

* Planos.

* Dibujos y esquemas.

» Etiquetas.

* Certificados.

* Prospectos.

* Reglamentos.
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* Facturas.

e Tarjetas de almacenamiento.

+ Modelos.

* |nstrucciones.

1.8.2. Diagnéstico de la situacion de la documentac  i6n en la organizacion

El objetivo es conocer la situaciéon de la documentacion en la organizacion
comparando lo que existe con las necesidades determinadas en la etapa anterior.

1.8.3. Diseiio del sistema documental

En esta etapa se pretende establecer todos los elementos generales para la
elaboracion del sistema documental. Para ello, en primer lugar, se debe clasificar la
documentacion y definir su jerarquia utilizando un criterio Unico. Usualmente se utiliza
el criterio de la pirAmide, donde se ubica en el nivel mas alto el Manual de Calidad, en
el segundo nivel los procedimientos y en el tercer nivel instrucciones, registros,
especificaciones y otros documentos. Otro criterio es el que clasifica los documentos
regulatorios en tres niveles: el primero donde se encuentra el Manual de Calidad, el
segundo donde se encuentran los procedimientos generales y el tercero conde se
encuentran los procedimientos especificos, especificaciones, y otros documentos.
Los registros al no ser documentos regulatorios no entran dentro de esta clasificacion.

En segundo lugar, hay que definir la autoridad y responsabilidad para la
elaboracion de la documentacion a cada nivel, asi, al Manual de Calidad debe ser
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elaborado por un grupo de personas de diferentes areas conducido por un
representante de la direccion con autoridad definida para tomar las decisiones
relativas al Sistema de Gestién de la Calidad. Los procedimientos generales deben
ser elaborados por personal de los mandos intermedios y los procedimientos
especificos, especificaciones, registros, etc... por el personal que los utilizara
posteriormente.

Por dltimo, el grupo de personas designadas para elaborar el Manual de
Calidad deben definir sobre la base de las normas ISO 9001 y 9004, la estructura y
formato del Manual de Calidad.

1.8.4. Elaboracién de los documentos e implantaciéon del sistema documental

En estas etapas lo que se pretende llevar a cabo es la elaboracion, revision y
aprobacion de todos los documentos de cada nivel y su posterior implantacion,
poniendo en préactica lo establecido en los documentos elaborados.

1.8.5. Mantenimiento y mejora del sistema

El objetivo es mantener la adecuacion del sistema a las necesidades de la
organizacion a través de la mejora continua. Esta mejora se lleva a cabo mediante la
realizacibn de auditorias internas para identificar oportunidades de mejora e
implementando acciones correctivas y preventivas tendientes a eliminar no
conformidades en la documentacion.
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1.9. MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad describe el Sistema de Calidad y su fin es servir como
referencia permanente durante la implantacién y aplicacion de dicho sistema.

Es en este momento cuando quedan establecidos los principios generales de
una organizacion para satisfacer los criterios de adecuacion del producto o servicio a
sus fines concretos. Es, en consecuencia, un documento de intenciones con el que se
describe “qué” se hace en una empresa para asegurar la calidad de forma general.
De él se desglosa el resto de la documentacién de calidad.

1.9.1. Razones para su elaboracion

La exigencia normativa de la existencia de un Manual de Calidad no es la
Unica razén existente para la elaboracion del mismo, también pueden considerarse

como tales los siguientes factores:

- Su utilidad como herramienta de gestion para mantener a los empleados al
tanto de sus responsabilidades y, por tanto, puede ser un buen documento

para prepararlos.

- Su uso continuo puede ayudar a reducir la “curva de aprendizaje” debido a la
rotacion interna de empleados, facilitando asi una cierta continuidad.

- Si esta bien escrito puede ser un complemento util para los vendedores de una
organizacion, ya que subrayara las intenciones de la compafia enlo que
se refiere a la satisfaccion del cliente con la produccién de articulos y/o
servicios adecuados a sus fines.
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1.9.2. Estructura y contenido

No hay un formato definido para la estructura del Manual de Calidad, las
normas no establecen ninguno. Por tanto, esta decision queda basada en una
cuestion de criterios, lo Unico que debe tenerse en cuenta es que el disefio debe ser
tal que la actualizacion del documento sea facilmente realizable. EI Manual debe
incluir:

» El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.

» Los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Gestion de
la Calidad, o referencia a los mismos.

* Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestién de
calidad.

El Manual de Calidad puede consistir en un Unico documento que describa
todos los procedimientos de la empresa, o ser un documento mas breve que se
desarrolle posteriormente mas a fondo en un conjunto de documentos que describan
los procedimientos a seguir. A su vez, los procedimientos pueden desarrollarse mas
detalladamente por medio de instrucciones, métodos, pautas y similares.

Las ventajas de presentar el Manual como un conjunto de documentos son

que:

- Se aprecia la globabilidad del sistema con un solo golpe de vista al documento
Manual de Calidad.
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- A los clientes y a otros interesados se les entrega Unicamente la parte
descriptiva del sistema que interesa en cada ocasion.

Por el contrario, este tipo de presentacion tiene el inconveniente de que,
generalmente, en los niveles operativos se olvida la existencia del Manual. En el caso
de optar por esta presentacion fraccionada, los procedimientos que desarrollan en
detalle las operaciones descritas en el Manual de Calidad se retnen en uno o varios
tomos independientes que se denominan “Manual de Procedimiento” o “Manual de
Operaciones”.

1.9.3. Aplicaciones

El Manual de Calidad se emplea para cubrir necesidades tanto internas como
externas de la empresa.

a). Uso interno

La descripciéon del Sistema de Calidad que se lleva a cabo en al Manual de
Calidad es el factor que da origen al uso interno del mismo. Esta descripcion esta
compuesta por disposiciones sobre la calidad cuyo cumplimiento es obligatorio dentro
de la empresa y cuando en ella hacemos referencia a otros documentos de rango

inferior, también son obligatorias las disposiciones recogidas en estos documentos.

Por consiguiente, el Manual de Calidad sirve, dentro de la empresa, para:

- Servir de referencia de la politica, los objetivos, las responsabilidades, la
organizacion, los recursos y los procedimientos existentes en materia de
calidad. Con ellos conseguimos un conocimiento claro de lo que la empresa
desea en materia de calidad, una diferenciacion de las funciones de cada
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puesto (evitando asi superposiciones de responsabilidades o los vacios de
poder), y la unificacion de los métodos para llevara cabo las distintas

actividades.

- Independizar los resultados de las personas que llevan a cabo la actividad, ya
gue todo el mundo esta obligado a hacer las cosas de la misma forma.

- Formar al personal que se va a ocupar de desarrollar una determinada
actividad, tanto si esta persona es de nueva incorporacién, como si accede a

dicha actividad tras desempeiiar otra dentro de la empresa.

- Planificar la calidad por parte de la direccion, estableciendo periédicamente las
politicas y objetivos apropiados a las condiciones existentes en el mercado.

- Guiar a las auditorias, tanto internas como externas, de la calidad.

- Resolver las discrepancias que pudieran surgir entre las diferentes areas de la

empresa.

- Adaptar la funcion de la calidad a nuevos conceptos y tecnologias, realizando
las oportunas modificaciones.

- Llegar progresivamente a la implantacion de la calidad total en la empresa.

b).Uso externo

Uno de los objetivos del Manual de Calidad de una empresa es el conseguir

que clientes, proveedores y otras entidades y organismos conozcan cOMo se
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consigue la calidad en la misma, permitiendo al mismo tiempo realizar una

presentacion de la empresa y una informacién sobre la organizacion de la misma.

Frente a clientes potenciales, el Manual de Calidad presenta las siguientes
funciones adicionales:

Facilita el aseguramiento de la calidad que nuestra empresa persigue por
parte de dicho clientes.

- Permite la relacion con aquellos clientes potenciales que exige, para llegar
a serlo, le existencia de un Manual de Calidad.

- Sirve de guia para las auditorias de calidad que tengan a bien realizar a la

empresa.

- Establece una base de dialogo entre el cliente y la empresa.

En relacién con los proveedores, el Manual de Calidad permite proporcionarles
las exigencias en materia de calidad de la empresa que los va a contratar, contribuir a
que tengan un mayor conocimiento de dicha empresa, facilitarles el aseguramiento de
la calidad y establecer una base para el dialogo entre ambos.

Por lo que se refiere a entidades y organismos, la existencia del Manual
permite que éstos conozcan los esfuerzos que la empresa realiza para mejorar la
calidad, favoreciendo asi las relaciones de dicha empresa con ellos.

A veces, tener implantado un Sistema de Calidad es imprescindible para
participar en determinados concursos o lograr determinadas acreditaciones.
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1.10. PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS DE CALIDAD (POC). MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

Como ya se ha expuesto con anterioridad, en el Manual de Calidad se aborda
la politica global sobre la calidad de la empresa. Pero para que dicha empresa
funciones correctamente es necesario documentar el funcionamiento y la forma de
conseguir los niveles de calidad perseguidos operativamente. Para ello se dispone de
los Procedimientos Operativos de la Calidad ( POC).

Los POC son documentos complementarios del Manual de Calidad que
definen el por qué, como, cuando, donde y quién de cada una de las actividades
previstas en el mismo y que, generalmente, aparecen referidas en él. Es decir,
muestran como funciona la organizacion en cada area concreta de la empresa y
sirven de referencia para llevar a cabo las revisiones y mejoras del Sistema de
Calidad.

Las razones que llevan a presentar los POC en un “Manual de Procedimientos”
independiente del Manual de Calidad propiamente dicho son las siguientes:

- Los Procedimientos son documentos “vivos” que se revisan frecuentemente.
De hecho, la experiencia sefiala que no se considera que un Procedimiento ha
alcanzado su “madurez” hasta que no ha sufrido la cuarta revision. Si se
incluyen los Procedimientos dentro del Manual de Calidad, cualquier

actualizacion de los mismos sera larga y laboriosa.

- La mayoria de los usuarios del Manual de Calidad no tendran, en general,
nada que ver con los detalles de una actividad determinada o los tecnicismos
de su funcionamiento. Para ellos, los Procedimientos detallados sélo serian

papeles adicionales sin utilidad.
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- Los Procedimientos son documentos que han necesitado mucho tiempo y
esfuerzo para su elaboracion. Son para uso exclusivo de la organizacion y no
debe facilitarse a terceras partes. Al estructurarlos separados del Manual de
Calidad pueden ser facilitados s6lo a aquellos que tiene que ponerlos en
practica. Esto no significa que no sean entregados a los clientes para la
revision de determinadas actividades.

1.11. INSTRUCCIONES TECNICAS (IT)

Son el primer tipo de documento de la calidad que no forman parte del Manual
de Calidad, son documentos complementarios del Sistema de Calidad. En ellas se
definen el quién, cémo, cuando, con qué medios, etc... deben realizarse las
actividades de caracter concreto que desarrollan las funciones previstas en el
Sistema de Calidad.

A diferencia de los Procedimientos Operativos, las Instrucciones Técnicas no
incluyen responsabilidades y delegaciones de autoridad. Por otro lado, pueden existir
varias IT para cada actividad, de acuerdo con las distintas operaciones o acciones

que sea preciso desarrollar en ella.

Las Instrucciones Técnicas presentan un caracter menos acusado de gestion
que los Procedimientos Operativos de Calidad, son mas técnicas y operativas que
éstos. Estan orientas a proporcionar una informacion detallada sobre el modo de
proceder para llevar a cabo una operacién en concreto, por ejemplo, la realizacién de

un muestreo o la inspeccion de una aparato.

Las Instrucciones Técnicas no se apoyan en ningun otro documento. Sin
embargo, cuando para su correcta realizacion es necesaria la aplicacion de alguna

norma o especificacion, incorporan la parte aplicable de ella a su texto.
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1.12. DOCUMENTACION COMPLEMENTARIA DEL SISTEMA DE G ESTION DE LA
CALIDAD

Ademas de la documentacion basica anteriormente especificada, suelen
confeccionarse otros documentos complementarios como son los planes de calidad,
especificaciones y registros de calidad.

1.12.1. Planes de calidad

Segun la Norma UNE-EN-ISO 9000:2001, un plan de calidad es un documento
que especifica qué procedimientos y recursos asociado deben aplicarse, quién debe
aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, producto, proceso o
contrato especifico. El plan de calidad hace referencia con frecuencia a partes del
Manual de Calidad o a Procedimientos documentados.

Salvo que lo exija un cliente o se revele convenientemente para la consecucion
de la calidad, no es obligatorio segun la norma, la elaboracion de planes de calidad.
Pero si queda claramente especificado en la norma que, en el caso de que se
elaboren dichos planes, éstos deberan ser coherentes con todos los requisitos del

Sistema de Calidad implantado.

Los planes de calidad deben definir todos los puntos que se especifican a
continuacion:

e Los objetivos de calidad que deben alcanzarse.

» La designacién especifica de la autoridad y responsabilidades en las diferentes
fases del proyecto.

» Los métodos, procedimientos especificos e instrucciones que deben aplicarse.
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* Los programas adecuados de inspeccion, ensayo, examen y auditorias que
deben aplicarse en las etapas apropiadas del proyecto.

* La metodologia a seguir para realizar los cambios y las modificaciones propios
al plan de la calidad segun lo requiera el proyecto.

e Cualesquiera otras medidas que se estimen necesarias para alcanzar los
objetivos propuestos..

Los planes de calidad se elaboran haciendo referencia al Manual de Calidad,
Procedimientos Operativos de Calidad, las instrucciones técnicas y demas
documentos en vigor dentro de la empresa, afiadiéndose medidas especificas si se
necesitan.

1.12.2. Especificaciones

Las especificaciones son documentos en los que se establecen las
caracteristicas exigidas a un material, proceso o producto en concreto. Ademas,
suelen referenciar los métodos de medicion y ensayo en base a los cuales se
determinan los valores de dichas caracteristicas. Es decir, no solo se define el valor
exacto de cada una de las caracteristicas exigidas, sino que ademas indican la forma
de medir dicho valor y los instrumentos a emplear para dicha medicion.

1.12.3. Registros de calidad

Los registros de calidad se corresponden con los registros de las actividades
criticas que afectan directamente a la consecucion de los niveles de calidad

perseguidos por la empresa. La norma marca cuales son dichos registros y la
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necesidad de establecer métodos para identificarlos, recogerlos, codificarlos,
clasificarlos, archivarlos, mantenerlos al dia y, en su momento, eliminarlos.

Los registros de calidad son los que demuestran directamente que se esta
consiguiendo la calidad requerida y los que sirven para comprobar el funcionamiento
eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad. Otras funciones de los registros de

calidad son las siguientes:

- Demostrar el cumplimiento de exigencias y requisitos, tanto legales como de

clientes.

- Procuran la trazabilidad del producto.

- Indican el cumplimiento de las actividades preventivas y correctivas

establecidas.

- Proporcionan datos para los estudios y los informes sobre la calidad que se

realicen en el empresa.

- Sirven para constituir los expedientes de calidad.

Debe tenderse a que los registros de la calidad de los subcontratistas queden

integrados con los de la empresa.
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CAPITULO 2: DESARROLLO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2.1. DEFINICION DEL AMBITO DE APLICACION

Como se explicod anteriormente, el objeto del presente Proyecto es la
elaboracion de un Sistema de Gestion de la Calidad, conforme a la norma UNE-EN-

ISO 9001:2000, para una empresa de servicios de mediano tamafio.

La eleccién de una empresa de servicios viene motivada por el interés que
presenta la aplicacion de los métodos de aseguramiento de la calidad en este tipo de
empresas. En ellas, el “producto final” no es facilmente mensurable. Esto hace
necesario un mayor estudio de las necesidades de los clientes con el objeto de
determinar las caracteristicas cuya ausencia hace aparecer no conformidades de
éstos hacia dicho producto.

Este Sistema de Gestion de la Calidad se implanta sobre una empresa ficticia,
con interés meramente académico. La labor de la empresa se desarrolla en el ambito
de la ejecucion de instalaciones eléctricas, montaje y puesta en marcha de celdas,
interruptores y equipos asociados de Media y Alta Tension y ejecucion de
instalaciones de Climatizacion

El nombre de la empresa es INSTAL, S.L. y su domicilio social y fiscal se
encuentra en Camas, en el Poligono La Pafioleta calle Gines 64. En la siguiente Figura
se muestra una ficha de presentacion de la situacion de INSTAL, S.L. en el momento de
comenzar la elaboracion del Sistema de Gestion de la Calidad.
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FICHA DE PRESENTACION DE LA EMPRESA

Nombre: INSTAL, S.L.
Domicilio Social: Poligono La Pafoleta
c/ Gines, 64
Camas, Sevilla
Sector: Servicios
Area: Ejecucidn de instalaciones

eléctricas y de climatizacion

Antiguedad: 8 afios
Ambito de actuacion: Nacional y el extranjero
Numero de empleados: 17

Las razones que llevan a INSTAL, S.L. a tomar la decision de implantar un
Sistema de Gestion de la Calidad son variadas. Sin embargo, la que mas peso tiene
es la obtencién de la acreditacion por parte del organismo competente como empresa
en la que se controlan los niveles de calidad perseguidos y cuyos métodos para lograr
el aseguramiento de la calidad se ajustan a las normas.

La mencionada acreditacidbn se persigue como instrumento para lograr una
adecuada gestion de la empresa con la que se consiga una disminucion del nimero
de repeticiones de tareas dentro de la misma por errores subsanables. Por otro lado,
se estima que con dicha acreditacion puede lograrse un aumento del prestigio de
INSTAL, S.L. dentro del mercado. Este hecho, a su vez, redundaria en la cuota de

mercado cubierta por la empresa.

La plantilla de INSTAL, S.L. esta compuesta por diecisiete personas. De ellas,
cuatro tienen una elevada formacion técnica, siendo una de estas cuatro personas
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especialista en materia de calidad. Por otro lado, hay nueve personas con una

formacion técnica media y cuatro con formacion en el area de administracion.

El primer paso a dar para la elaboraciéon de un Sistema de Gestion de la
Calidad es decidir qué actividades de la empresa se van a ver afectadas por el
mismo. Esta decisidbn puede tomarse, bien porque no se estime necesaria la
regulacion del resto de actividades desarrolladas, bien porque se pretenda hacer una

implantacion progresiva del Sistema.

En INSTAL, S.L. todas las actividades afectan claramente a los niveles de
calidad que se consigue en los trabajos desarrollados. Ademas, el tamafio de la
empresa permite plantearse una implantacion simultdnea en todas las areas de
trabajo.

Por ello, la decisiobn adoptada es considerar que todas las actividades
desarrolladas por la empresa se veran afectadas por el Sistema de Gestidén de la
Calidad.

El siguiente paso a dar para la elaboracion es la edicion de toda la
documentacion necesaria. Para llevar a cabo este punto se debe lograr la
participacion de todo el personal de la empresa, para que asi el Sistema responda lo
mas fielmente posible a las operaciones llevadas a cabo en la misma.

La documentacion necesaria para implantar un Sistema de Gestion de la
Calidad es, como se sefal6 anteriormente en este documento, la siguiente: un
Manual de Calidad, un Manual de Procedimientos Operativos de Calidad, las
Instrucciones Técnicas y la documentacién técnica complementaria que se estime
necesaria para una labor eficaz de la empresa. En la siguiente Figura se muestra la
distribucion jerarquica de toda la documentacion basica del Sistema de Calidad de
INSTAL, S.L.
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MANUAL
DE
CALIDAD
(MC)

PROCEDIMIENTOS
DE CALIDAD
(POC)

INSTRUCCIONES TECNICAS Y
OTROS DOCUMENTOS

La elaboracion de las instrucciones técnicas y documentacion técnica
complementaria no entra dentro de los limites de bateria del presente Proyecto. No
obstante, si queda establecida desde este momento la obligatoriedad de que dicha
elaboracion sea llevada a cabo siguiendo las normas de aplicacion existentes,
siempre que éstas sean de reconocido prestigio. Concretamente, deben ser
considerados los criterios establecidos en el Reglamento de Instalaciones Térmicas
en los Edificios, Reglamento Electrotécnico de Baja Tension y todo lo referente a los
Reglamentos de Alta Tension.

Tampoco entra dentro de los limites de bateria del presente Proyecto la
elaboracion de los planes de calidad que se estimen necesarios para el correcto
funcionamiento del Sistema de Gestién de la Calidad. El Proyecto se centra en la

elaboracion del Manual de Calidad y el Manual de Procedimientos.
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2.2. DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

En el apartado 5.5 de la norma UNE-EN-ISO 9001:2000 se establece la
obligacion de definir las responsabilidades, autoridad y relaciones de todo el personal
que dirige, realiza y verifica cualquier trabajo que incida en la calidad.

En el caso concreto de INSTAL, S.L. al haberse considerado que todas las
actividades desarrolladas por la misma inciden sobre los niveles de -calidad
conseguidos, entra dentro de la obligacion anteriormente mencionada todo el
personal de la empresa. Por tanto, es necesario definir clara y completamente la
organizacion sobre la que se sustenta la empresa.

Para lograr esta definicion, en primer lugar, se muestra en la siguiente Figura

el organigrama de INSTAL, S.L.

Gerencia

Dpto
Calidad

I I
Dpto Dpto_
Administracion Técnico

Electricidac Climatizacior
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Adicionalmente al organigrama se emplea la siguiente Tabla para mostrar tanto
los puestos existentes en cada nivel como el nimero de personas adscritas a cada

puesto.
DPTO. PUESTO N° PERSONAS

Gerencia Director Gerente 1
Calidad Jefe de Calidad 1
Administracion Administrativos 3
Técnico de Electricidad Encargado de Electricidad 1

Técnicos de Electricidad 6
Técnico de Climatizacién | Encargado de Climatizacion 1

Técnicos de Climatizacion 4

A continuacidén se describen las responsabilidades asignadas a cada uno de

los departamentos, asi como las relaciones existentes entre ellos.

2.2.1. Gerencia

Tiene la maxima autoridad y responsabilidad para definir, adaptar y aplicar la
politica de la empresa en los aspectos de calidad, técnicos, economicos y de personal,
para lo cual cuenta con la colaboracion de los Departamentos competentes.

Tiene, entre otras, las siguientes responsabilidades relacionadas directamente
con la Calidad:
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» Definir y difundir la politica de calidad de la empresa y aprobar los objetivos de
calidad.

» Establecer y proveer los medios, materiales y humanos, necesarios para ello.
» Aprobar los documentos del Sistema de Calidad
* Revisar anualmente el grado de implantacién y eficacia del Sistema de Calidad.

» Definir los requisitos de formacion académica y complementarios y, en su caso,
la experiencia practica necesaria para el desempefio de los puestos de la
organizacion

2.2.2. Responsable de Calidad

Es el “Representante de la Direccién”. Tiene como mision principal, asegurar que
las normas y procedimientos relativos a la calidad se ejecutan correctamente. Sus
funciones especificas relacionadas con la calidad son:

e Coordinar la correcta implantacion y mantenimiento del Sistema de Calidad,
asegurandose que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y de que se promueve la
toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizacion.

* Analizar los resultados de la Gestion de la Calidad, asi como informar a la
Direccion y departamentos afectados de las conclusiones obtenidas y de las
consiguientes propuestas de actuacion.

* Centralizar la documentacién basica del Sistema de Calidad para organizar y
efectuar su distribucion y archivo.

» Elaboracion de la documentacion especifica de calidad para la ejecucion de las
actividades, tanto de ejecucion como de control, dentro del proceso productivo.
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 Promover, conjuntamente con la/ el responsable del Departamento o unidad
organizativa afectada, la resolucion de las causas que producen o puedan
producir problemas de calidad.

» Realizar el seguimiento de la implantacion de acciones correctivas o preventivas
aprobadas.

* Revisar los documentos del Sistema de Calidad.

» Realizar la evaluacion inicial de los proveedores y subcontratistas con el fin de
asegurar su capacidad de suministrar de acuerdo con los requisitos
especificados.

2.2.3. Departamento Técnico

El Departamento Técnico, es el que realiza las actividades productivas dentro de
la empresa. Sus actividades principales relacionadas con la calidad son:

» Planificacion de los trabajos que se van a realizar.

» Preparacion y emision de ofertas a la clientela.

e Efectuar peticiones de oferta/presupuestos a empresas proveedoras vy
subcontratistas.

» Definir las acciones correctivas y preventivas dentro de su ambito.

» Coordinar la gestion de la documentacion externa que afecta a las actividades.

» Elaboracion de toda la documentacion especifica de soporte de las actividades
en colaboracion con la/ el Responsable de Calidad.

2.2.4. Administracién

Este Departamento organiza y archiva internamente toda la documentacion
administrativa que genera la actividad. Asimismo es responsable de la gestion y registro
de la formacion del personal.
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Ademas de éstas, Administracion lleva a cabo las siguientes actividades
relacionadas directamente con la calidad:

» Realizacion de la evaluacion continuada de los proveedores y subcontratistas,
controlando las desviaciones detectadas en los controles de recepcion y
ejecucion.

» Realizacién del pedido a los proveedores y subcontratistas.

* Documentacion de las modificaciones en los pedidos comunicadas por los
clientes.

2.3. MANUAL DE CALIDAD

El documento Manual de Calidad de INSTAL, S.L. se adjunta en el Anexo | del

Proyecto.

Su contenido recoge todos los aspectos sefialados por la norma UNE-EN-ISO

9001:2000, para lo cual se estructura en siete capitulos diferentes:

» Capitulo 0: Objeto. Presentacion de la empresa y exclusiones.

» Capitulo 1: Sistema de Gestion de la Calidad.

» Capitulo 2: Responsabilidad de la Direccion.

» Capitulo 3: Gestién de Recursos.

» Capitulo 4: Planificacion de la realizacion del producto. Procesos relacionados
con los Clientes.

e Capitulo 5: Compras y Subcontrataciones.

» Capitulo 6: Produccion y Prestacion del Servicio.

» Capitulo 7: Medicion, Analisis y Mejora.
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En la siguiente Figura se especifican los puntos concretos de la norma que se
satisfacen con cada capitulo, y cuando ha dado lugar a ello, los POC a los que se

remiten.
ED. ISO
CAP. TITULO 9000:2000 POC
Presentacion de la empresa y
0 exclusiones 0 12,3
1 Sistema de Gestion de la Calidad 0 4 POC-01
2 Responsabilidad de la direccion 0 5 POC-01
3 Gestion de recursos 0 6 POC-02

Planificacion de la realizacion del
4 producto. Procesos relacionados conlos| 0 7.1,7.2 POC-03, POC-05

Clientes
5 Compras y Subcontrataciones 0 7.4 POC-04

Produccioén del product tacion del 7.5, 76,
6 roduccion del producto y prestacion del| 8.2.3, POC-05, POC-07

servicio

8.2.4
. - . POC-06, POC-07,
7 Medicion, Analisis y Mejora 0 8 POC-08
A continuacion se analiza el contenido de cada uno de estos siete capitulos por
separado.

2.3.1. Objeto. Presentacion de la Empresa y Exclus iones

La elaboracién de este capitulo responde a la necesidad, especificada en los
apartados 1, 2 y 3 de la norma UNE-EN-ISO 9001:2000, de establecer:

- Aptdo. 1: Objeto y Campo de aplicacion. Exclusiones.
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- Aptdo. 2: Normas para consulta.
- Aptdo 3: Términos y Definiciones.

En el caso especifico de INSTAL, S.L., el Sistema de Gestion de la Calidad se
ha documentado con el fin de demostrar la capacidad de sus procesos, conseguir los
niveles de mejora necesarios y aportar un valor afiadido a los servicios prestados,
satisfaciendo asi los requisitos tanto de mercado como los reglamentarios de aplicacion

a nuestra actividad.

Dada la actividad actual de la empresa y correspondiéndose con el alcance del
Sistema de Gestion de la Calidad de INSTAL, S.L., se consideran exclusiones a los
requisitos de la norma UNE-EN-ISO 9001:2000 los siguientes:

- Pto. 7.3 Disefo y Desatrrollo.
- Pto. 7.5.2  Validacién de Procesos.

Estos requisitos de la norma no se pueden aplicar a INSTAL, S.L. debido a la
naturaleza de la organizacién y de su producto, por lo que pueden considerarse para su

exclusion.

En el Gltimo apartado de este capitulo se recogen una relacion de definiciones de
términos utilizados posteriormente en el documento. El objeto perseguido es definir
claramente y por escrito los significados que determinados conceptos aplicados en el

desarrollo de la documentacion van a poseer en ésta.
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2.3.2. Sistema de Gestion de la Calidad

La elaboracion de este capitulo responde a la necesidad, especificada en el
apartado 4 de la norma UNE-EN-ISO 9001:2000, de establecer la documentacién
necesaria para el Sistema de Gestion de Calidad, revision y actualizacion del Sistema, y

control de registros.

La documentacion del Sistema de Gestién de Calidad debe incluir:

- Declaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de calidad

- Un manual de calidad.

- Los procedimientos documentados requeridos en esta norma.

- Los documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos.

- Los registros requeridos por esta horma.

Los documentos requeridos por el Sistema de Calidad deben controlarse y por lo
tanto debe definirse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios
para:

- Aprobar los documentos en cuanto su adecuacion antes de la emision.

- Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

- Asegurarse que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los
documentos.

- Asegurase de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

- Asegurarse que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

- Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla

su distribucion.
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- Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

Con respecto a los registros, deben establecerse y mantenerse para
proporcionar la evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion
eficaz del Sistema de Gestion de Calidad. Deben permanecer legibles, facilmente
identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para
definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion,

la recuperacion, el tiempo de retencién y disposicion de los registros.

Este capitulo primero del Manual de Calidad de INSTAL, S.L. comienza con la
definicion del Sistema de Gestidén de Calidad y sus pilares fundamentales, realizando la
identificacion, secuencia e interaccion de los procesos a traveés de la organizacion.

Posteriormente establece el alcance del Sistema, que como mencionamos
anteriormente en este documento, la decisiébn adoptada era considerar que todas las
actividades desarrolladas por la empresa se veran afectadas por el Sistema de

Gestion de la calidad:

- Montaje y Puesta en Marcha de Celdas, Interruptores y Equipos
asociados de Media y Alta Tension.

- Ejecucién de instalaciones de Climatizacion.

En el siguiente apartado del capitulo se define la documentacion necesaria para

la implantacion del Sistema de Calidad:

- Manual de Calidad.
- Procedimientos Operativos de Calidad.

- Procedimientos e Instrucciones Técnicas.
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- Especificaciones y documentos externos.

- Registros.

Por ultimo, establece los criterios de revision y actualizacion del Sistema de
Calidad y el control de registros que tiene como objetivo evidenciar la calidad obtenida y
servir de instrumento para el Analisis y Mejora del producto y los procesos.

2.3.3. Responsabilidad de la Direccion

La elaboracién de este capitulo responde a la necesidad, especificada en el
apartado 5 de la norma UNE-EN-ISO 9001:2000, de establecer por escrito la politica
y los objetivos de calidad de la empresa, asi como, planificacion del sistema,
responsabilidad, autoridad y comunicacién, comunicacion interna y revision por la
direccion.

Las razones que llevan al establecimiento por escrito de la politica de calidad
en una empresa son diversas, entre ellas se encuentran las siguientes:

e Al ser necesario exponerla por escrito se obliga a los implicados a decidir
sobre la cuestién. Esto a su vez los fuerza a pensar sobre ella con mayor

profundidad que si no fuera necesario redactarla.

* La politica escrita puede comunicarse con mayor autoridad, consiguiendo
ademas una mayor uniformidad en dicha comunicacién. Con todo ello se la
dota de una mayor legitimidad y se minimizan las interpretaciones
equivocadas.
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El establecimiento por escrito obliga a definir una base para dirigir las
decisiones. Con ello se evita la tendencia a determinar éstas en los momentos

de crisis o0 por oportunismo.
La labor de controlar lo realizado, comparandolo con lo previsto, resulta mucho
mas facil cuando se cuenta con un documento escrito que refleje las

previsiones.

Para definir la politica de calidad a seguir por una empresa deben ser

considerados toda una serie de factores:

Cual es la posicién deseada, por la empresa, en el mercado en cuanto a
calidad se refiere. Es decir, la politica a adoptar variara si lo que desea es la
posicion de hegemonia absoluta, de la que se implantaria si lo perseguido es
combatir a la competencia o si s6lo se quiere alcanzar un nivel determinado de
calidad.

Como son, y se pretenden que sean, las relaciones de la empresa con los
clientes. En este apartado se incluyen elementos tales como la ética de
anunciar con rigor el alcance de las garantias del producto, la mayor o menor
flexibilidad en la compensacion de reclamaciones realizadas por los clientes
debido a defectos etc...

Cuadl es la aptitud de la empresa para adaptarse a las nuevas necesidades de
los clientes en materia de calidad.

Una vez analizados estos factores, el siguiente paso a dar consiste en el

establecimiento por escrito de los objetivos de INSTAL, S.L. en materia de calidad.

Solo expresandolos por escrito se demuestra, objetivamente, que se ha pensado

sobre ello previamente.
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Dichos objetivos deben ser cuantitativos, ya que asi ayudan a unificar criterios,
tienen poder por si mismos para estimular la accion y permiten una comparacion a
posteriori entre los resultados conseguidos y la meta prevista.

Finalmente, a la vista de todas las consideraciones anteriores, se determinan
qué actividades de las desarrolladas en INSTAL, S.L. afectan directamente a la
consecucién de los objetivos de calidad planteados.

Derivandose de ello, se establece por escrito qué parte del personal de la
empresa queda afectada por el Sistema de Gestion de la Calidad, asi como las

diferentes responsabilidades de cada departamento.

Por ultimo, con respecto a la planificacion de la calidad y la revision del
Sistema de Gestion de la Calidad, la Direccion se asegurara de que se realiza la
planificacion con el fin de cumplir los requisitos para el servicio, y los objetivos de la
calidad, a través de la realizacion de actuaciones, consecucién de metas, asignacion de
recursos y plazos de ejecucion, y deberd, a intervalos planificados, revisar el Sistema de
Gestion de la Calidad de la organizacion, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacién de oportunidades
de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad,
incluyendo la politica de calidad y los objetivos de calidad.

Politica vy objetivos sobre calidad de INSTAL, S.L.

En este apartado se establecen las directrices generales que guian la actividad
de INSTAL, S.L., las cuales se plasman en la politica de calidad y objetivos por su
Direccion
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- Satisfacer los requisitos de nuestros clientes, asi como los legales y
reglamentarios, antes, durante y después de la entrega del producto, facilitando
desde la direccion de la empresa todos los recursos necesarios para su
consecucion.

- La calidad de los servicios ofrecidos debe constituir una ventaja estratégica y de
referencia frente a nuestros competidores.

- La organizacion, a través del analisis e interpretacion de los indicadores de sus
procesos, se compromete a establecer las directrices y recursos necesarios para
llevar a cabo la Mejora Continua de su Sistema de Calidad.

- Ofrecer a todo nuestro personal retos, satisfacciones, oportunidades vy
recompensas

La Direccidon de INSTAL, S.L. velara para que se establezcan en cada proyecto
acometido objetivo de calidad, coherente con la politica general de calidad, verificando
los criterios de actuacion y asignando los recursos necesarios para su consecucion. Si
la Direccion lo considera oportuno establecera objetivos de calidad globales a la
empresa.

Organizacion de INSTAL,S.L.

En este apartado se pretende reflejar el estudio realizado en cuanto a las
actividades de la empresa que pueden considerarse criticas para la consecucion de

los niveles de calidad deseados, asi como el personal afectado por ellas.

Al ser consideradas todas las actividades de la empresa como influyentes en la
calidad obtenida por la misma, se especifica que sera todo el personal de la empresa
el que se vea afectado por el Sistema de Gestién de la Calidad. Por tanto, deben
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determinarse las responsabilidades en cuanto a calidad que poseen todos y cada
uno de los departamentos existentes en INSTAL, S.L. Esta determinacion de
responsabilidades en el contenido principal de este apartado.

Revision del Sistema de Calidad de INSTAL, S.L.

Este apartado tiene como objeto el reflejar la necesidad de mantener el Sistema
de Gestion de la Calidad en un proceso de mejora continua. El periodo de revision del
Sistema de Calidad de INSTAL, S.L. sera anual. La informacion de entrada para la
revision por la direccién debe incluir: seguimiento de revisiones anteriores, estudio de
los resultados de las auditorias internas de la calidad, verificacion del grado en que se
han alcanzado los objetivos de calidad particulares propuestos, desempefio de los
procesos y conformidad del producto, etc...

Comunicacion interna de INSTAL, S.L.

La Direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacién se efectla
considerando la eficacia de Sistema de Gestion de la Calidad. Esta comunicacion
interna podra ser descendente o ascendente.

Planificacion de la Calidad de INSTAL, S.L.

Para ello se seguiran las siguientes pautas: identificar los procesos necesarios
para la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad a través de la organizacion,
asi como la secuencia e interaccion de estos procesos, determinar que los criterios y
métodos para asegurar que tanto la operacién como el control de los procesos son
eficaces, asegurar la disponibilidad de recursos para apoyar la realizacion de los
procesos, realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos e
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implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de los procesos.

2.3.4. Gestion de Recursos

La elaboraciéon de este capitulo responde a la necesidad, especificada en el
apartado 6 de la norma UNE-EN-ISO 9001:2000, de asegurase de que el personal
que realiza actividades que afectan a la calidad del servicio posee la formacion,
habilidades y experiencia requerida y que el resto de recursos e infraestructura es
determinada, proporcionada y mantenida.

El contenido de este capitulo establece la necesidad de una formacion e
informacion continuada del personal, tanto a nivel técnico como de calidad. Esta
necesidad nos lleva a regular las mencionadas actividades de formacion e informacion
a través del correspondiente Procedimiento Operativo de Calidad.

Con todo ello se cumple la obligacién que marcan las normas de aseguramiento
de calidad de implantar procedimientos para poner de manifiesto las necesidades
relativas a la formacion de todo el personal que realice actividades que afecte a la
calidad y a satisfacer estas necesidades. En el caso de la UNE-EN ISO 9001:2000,
esta obligacion aparece reflejada en el punto 6.2.2.

Con respecto a la gestion, conviene que la formacion, cuando sea necesaria,
llegue a todos los niveles de la organizacion. En este sentido, deben atenderse
especialmente la seleccion, la formacion y el adiestramiento del personal de nueva
incorporacion, asi como del personal al que se le asigne nuevas funciones dentro de la
empresa,

La organizacion, también debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto, por
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lo tanto, todos los equipos de INSTAL, S.L., estardn sometidos a planes de
mantenimiento segun las recomendaciones del fabricante.

2.3.5. Planificacién de la realizacion del Product 0. Procesos relacionados con los
Clientes

La elaboracion de este capitulo responde a la necesidad, especificada en los
apartados 7.1 y 7.2 de la norma UNE-EN-ISO 9001:2000, de desarrollar la
sistematica mediante la cual se lleva a cabo la planificacion de la prestacion del
servicio, ademas de asegurar que los requisitos de el/la cliente/a estan claramente

definidos y que estos pueden ser satisfechos.

La planificacion se realizara atendiendo principalmente a la definicion de
aguellos procesos de prestacion del servicio, verificacion, especificaciones y
registros necesarios para la consecucion del servicio acorde a los requisitos.

En toda revision de las solicitudes de clientes se revisaran los siguientes
aspectos:

» Requisitos especificados el/la _cliente/a : Plazos de entrega, Materiales,

Recursos técnicos y Humanos, asesoramiento, etc.

* Requisitos de utilizacion: Aun cuando no sean especificados por el

cliente, se tendran en cuenta aquellos posibles aspectos del
producto/servicio relacionados con su utilizacion prevista o
especificada.

» Obligaciones asociadas al producto: Normativa o Reglamentacion

aplicable, aspectos Legales, Garantias, requisitos del fabricante, etc.
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La aceptacion del cliente sera confirmada por éste por el medio que considere
oportuno, aunque lo habitual seréa la firma de un contrato.

En todo momento la comunicacion con el cliente es permanente a través de
los interlocutores asignados por el mismo, personalmente, por teléfono, fax o correo
electronico.

Asimismo, se dispondra de una sistematica para la tramitacion de quejas de
los clientes definida en el POC-07 “Control y tratamiento de No Conformidades y
Reclamaciones de clientes y Gestion de Acciones Correctivas y Preventivas”.

2.3.6. Compras y Subcontrataciones

La elaboracién de este capitulo responde a la necesidad, especificada en el
apartado 7.4 de la norma UNE-EN-ISO 9001:2000, de describir las lineas directrices
establecidas para asegurar que los materiales y equipos y los trabajos
subcontratados cumplen los requisitos de compra especificados.

Salvo exigencias particulares o para determinados contratos, la norma para el
aseguramiento de la calidad aplicada en el caso de INSTAL, S.L., es decir, la UNE-
EN-ISO 9001:2000, no recoge la obligacion de establecer un procedimiento escrito
que regule las actividades relacionadas con el abastecimiento de la empresa. Sin
embargo, la importancia de estas actividades en relacidon con la gestion global de la
empresa ha llevado a elaborar un Procedimiento Operativo que las regule.

Por otro lado, la norma recoge la obligacion de evaluar y seleccionar a los
proveedores y subcontratistas. Dicha evaluacion y seleccion debe realizarse en
funcién de la capacidad de los proveedores para cumplir con los requisitos de calidad
establecidos. Para ello, se hace necesaria la elaboracion de una registro de calidad
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de los proveedores con el objeto de establecer un historial de relaciones con los
mismos, en el cual debe basarse la decisién de seleccionarlos.

2.3.7. Produccion y Prestacion del Servicio

La elaboracion de este capitulo responde a la necesidad, especificada en los
apartados 7.5, 7.6, 8.2.3y 8.2.4 de la norma UNE-EN-ISO 9001:2000. Este capitulo
tiene por objeto describir la sistematica utilizada por INSTAL, S.L. para planificar y
llevar a cabo la produccion y prestacion del servicio bajo condiciones controladas.

El control de la produccion y prestacién del servicio, incluye, cuando sea
aplicable:

« La informacién exterior necesaria para la prestacion del servicio asi
como la informacion propia de cada trabajo, sus caracteristicas y
actividades de supervision.

* Las Instrucciones técnicas de trabajo en los lugares de uso, cuando
sean necesarias para el correcto desempefio de las funciones.

* El uso de equipos apropiados para que la prestacion del servicio se
realice acorde a los requisitos especificados

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacion del producto. Para ello, La identificacion y
trazabilidad a partir de los documentos y registros se asegura a lo largo de todo el
proceso mediante la realizacion de las siguientes actividades:

» Proyectos: Se identifican a través de la denominacién establecida para el
mismo.
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= Materiales: Con identificacion del proveedor o identificacion propia
sobre el material.

En caso de existir bienes propiedad de la clientela bajo nuestro control o para su
utilizacion se procedera a identificar, verificar, proteger y salvaguardar los mismos. En
caso de perdida, deterioro o inadecuacién de dichos bienes para su uso se registrara y
comunicara al cliente.

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y los
dispositivos de medicion y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto con los requisitos determinados. INSTAL, S.L. utiliza equipos
de seguimiento y medicion en diversas tareas de verificacion e inspeccion en
mantenimiento.

Aquellos equipos de los que se requiera asegurar la validez de sus resultados y
su precision, seran verificados o calibrados, segun considere adecuado Gerencia,
poseyendo identificacion que indicara la fecha de calibracion, fecha de caducidad de la
misma y limitaciones de uso (si procede o es relevante para su uso). Es
responsabilidad del Responsable de Calidad supervisar la vigencia de tales
verificaciones o calibraciones y gestionar la misma cuando proceda.

Las personas responsables de los trabajos se aseguraran durante el trabajo
que las operaciones de manipulacién, almacenamiento y transporte no afectan
negativamente a la calidad de los materiales o productos. Para ello Gerencia establece
las medidas pertinentes, velando el responsable de los trabajos por la adecuada

conservacion.
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2.3.8. Medicion, Andlisis y Mejora

La elaboraciéon de este capitulo responde a la necesidad, especificada en el
apartado 8 de la norma UNE-EN-ISO 9001:2000. Este capitulo tiene por objeto
describir el método establecido en INSTAL, S.L. para planificar e implementar la
medicion, analisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del
producto/servicio y del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como mejorar
continuamente la eficacia del mismo.

La norma establece la necesidad de realizar revisiones del Sistema de Gestidon
de la Calidad por parte de la Direccion de la empresa. Con estas revisiones se
pretende asegurar, por un lado, que las actividades descritas por el mencionado
Sistema son adecuadas para la consecucion de los objetivos de calidad fijados por la
Direccion. Y, por otro lado, que las actividades desarrolladas en la empresa se ajustan
a lo establecido en el Sistema de Gestion de la Calidad y son llevadas a cabo con
eficacia.

Ademas, la norma recoge la obligacion del establecimiento de procedimientos
para asegurar de que el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica
y controla para prevenir su uso o entrega no intencional.

Como consecuencia de las no conformidades, se hace necesaria la realizacion
de actividades destinadas a corregir las mismas. Estas acciones son el ultimo paso a
dar para completar la espiral de la excelencia en la que se basa el Sistema de Gestion
de la Calidad.

La mayoria de las acciones correctoras consisten en ajustes de los procesos
tecnoldgicos empleados. Estas acciones deben comenzar a aplicarse siempre que se
ponga de manifiesto un problema relativo a la calidad y deben implicar que se tomen

las medidas necesarias para eliminar o minimizar la repeticion del problema. También
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debe contemplarse la aplicacion de medidas preventivas para evitar posibles
problemas, siempre teniendo en cuenta los costes que de ellas puedan derivarse.

2.4. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS DE CALIDAD

Este manual, que se adjunta en el Anexo 2 del presente documento, es basico
para la consecucion de los niveles de calidad deseados por INSTAL, S.L.. En él se
incluyen todos los Procedimientos Operativos de Calidad, que detallan como han de
realizarse las actividades criticas de la empresa para mantener un grado de calidad

optimo.

Estd compuesto por ocho Procedimientos que reflejan las actividades que la
norma UNE-EN-ISO 9001:2000 especifica que han de estar controladas para lograr un

adecuado Sistema de Gestion de la Calidad para el aseguramiento de la misma.

A continuacion se analizan el contenido de dichos Procedimientos Operativos

uno a uno.

= POC-01. Control de documentos y registros del Sistema de Calidad

= POC-02. Gestion de recursos

= POC-03. Procesos relacionados con los clientes

= POC-04. Gestion de compras

= POC-05 Produccion y prestacion del servicio

= POC-06. Auditorias internas del Sistema de Gestion de la Calidad

= POC-07. Control y tratamiento de no conformidades, reclamaciones de clientes
y gestion de acciones correctivas y preventivas.

= POC-08. Andlisis de datos y mejora.
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2.4.1. POC-01: Control de documentos y registros de | Sistema de Calidad

La norma fija en su apartado 4.2.1 la obligatoriedad de recoger
documentalmente los procedimientos e instrucciones técnicas del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Este Procedimiento tiene por objeto definir el método de elaboracion,
codificacion y control de los documentos del Manual de Calidad, Procedimientos
Operativos de Calidad, Instrucciones técnicas que pertenecen todos ellos al Sistema
de Gestion de la Calidad de INSTAL, S.L.

Por otro lado, también se determina el contenido minimo de cada documento,
al establecerse los apartados que deben estar presentes en los mismos. Estos
apartados son:

= Objeto: Este punto establece claramente la finalidad del documento en cuestion.

= Alcance: Sefala el ambito de aplicacion (actividades, departamentos, personal).

= Documentacion de referencia: Se citan los documentos aplicables utilizados
como referencia para la elaboracion del documento, ya sea interna (Manual de

Calidad, etc.) como externa (normas, reglamentacion, etc.).

= Descripcion/Realizacion: Se describira la sistematica de actuacion de las
actividades o procesos definidos en el alcance del documento.

= Documentacion complementaria: Aquella necesaria para ampliar el nivel de
detalle de la actividad descrita en el documento.

» Archivo: Responsables de archivar la documentacion generada en el documento
y/o localizacion.
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»= Anexos: podran figurar, segun su necesidad, formatos y registros aplicables
(con edicion independiente a la del documento), diagramas de flujo, graficos,
etc., que puedan ser necesarios para comprender el texto o realizar las
actividades, y los cuales se anexaran al documento en paginas finales.

La consecucion de un control efectivo de la documentacion manejada por una
empresa es basica para alcanzar los niveles deseados de calidad, ya que la revision de
dicha documentacién permite detectar los errores producidos (y por tanto poder
corregirlos), ademas de realizar analisis de la adecuacion de las metodologias
empleadas en los procesos desarrollados.

Por esta razon, la norma UNE-EN-ISO 9001:2000, en su apartado 4.2.3, recoge
la necesidad de realizar un control efectivo de la documentacion.

Sin embargo, dicho control y revisidn supone un coste en tiempo empleado
por el personal encargado de llevar a cabo dicho control y un aumento de las labores
a realizar por dicho personal. Para optimizar los factores contrapuestos sefialados
anteriormente, la necesidad de llevar a cabo un control y el coste que el mismo
supone, se establece en primer lugar cual es la documentacion que necesita ser
controlada.

La elaboracion del Manual de Calidad, los Procedimientos Operativos e
Instrucciones Técnicas, se llevara a cabo por los responsables designados en el
Cuadro de Responsabilidades del presente procedimiento. Cada documento sera
revisado por los responsables designados para ello, las personas implicadas en la

revision dan su conformidad al contenido firmando en el documento (formato papel).
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CUADRO DE RESPONSABILIDADES

DOCUMENTO ELABORACION REVISION APROBACION
Responsable de Resp. Calidad/
MANUAL DE CALIDAD Gerencia
Calidad Gerencia

Responsable de Resp. Calidad/

PROCEDIMIENTOS Gerencia
Calidad Gerencia

INSTRUCCIONES TECNICAS Resp. Técnico

DOCUMENTACION EXTERNA - Resp. Técnico /Ajunto Técnico

Los documentos del Sistema de Calidad, una vez elaborados y revisados son
aprobados siempre por Gerencia. Los documentos aprobados son distribuidos y
controlados por el Responsable de Calidad a los destinatarios correspondientes que los
precisen para desarrollar correctamente las actividades. En caso de modificacion, los
documentos se someteran al mismo proceso de revision, aprobacion y distribucion que
el documento original. Cualquier modificacion aprobada de un documento del Sistema
de Calidad supone la emision de una edicion nueva del mismo.

Para el mantenimiento y mejora del Sistema de Calidad es necesario disponer
de registros de las actividades que nos indiqguen su grado de eficacia y que son
obtenidos de la aplicacion del Sistema de Calidad.

Los registros son el soporte, bien en papel o bien informatico, donde se reflejan
y anotan los datos que son consecuencia directa o indirecta de la ejecucion de
actividades relacionadas con la calidad. Los registros se cumplimentan por la persona
designada y en su caso en los formatos para ello establecidos en los procedimientos o
documentacion aplicable. En la tabla siguiente se muestran todos lo registros
existentes en el Sistema de Gestion de Calidad de INSTAL, S.L.
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LISTA DE REGISTROS DE CALIDAD DE INSTAL, S.L.

Nombre Ed.

COPIA DE MANUAL DE CALIDAD

COPIA PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS DE CALIDAD

LISTA DE REGISTROS DE CALIDAD

PERFIL DE PUESTO

FICHA PERSONAL DE FORMACION

FICHA DE CURSO

TOMA DE DATOS CLIMATIZACION

LISTADO DE PROVEEDORES

FICHA DEL PROVEEDOR

EVALUACION DE PROVEEDORES

LISTA DE NECEDIDADES DE MATERIAL

EXISTENCIAS EN ALMACEN

FORMATO DE PEDIDO

CONTROL DIARIO DEL VEHICULO

REVISION DE VEHICULOS

LISTA DE EQUIPOS DE INSPECCION Y MEDICION

LISTADO INSTALACIONES CLIMATIZACION

FICHA VERIFICACION INSTALACIONES DE CLIMATIZACION

LISTA DE DOCUMENTOS DE OBRA MT- AT

PARTE DE CONTROL DE HERRAMIENTAS + GASTOS

PARTE TRABAJO CLIMATIZACION

PARTE DEL PERSONAL

CONDICIONES PARA INICIAR EL MONTAJE

PROTOCOLO DE REPARACION Y REVISION DE TRABAJOS

PROTOCOLO CELDA

PROTOCOLO INTERRUPTOR
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INFORMES AUDITORIAS

INFORME DE NO CONFORMIDAD, RECLAMACIONES DE CLIENTES, ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

INDICADORES Y OBJETIVOS PARTICULARES DE CALIDAD

INFORME DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

FICHA DE PROCESO

SEGUIMIENTO A PROVEEDORES

SEGUIMIENTO SATISFACCION DE LOS CLIENTES

El personal de INSTAL, tiene acceso a los archivos de registros para su
consulta, previa autorizacion del Responsable Técnico. También el cliente puede
acceder a los registros que se originan durante el proceso productivo para evaluarlos, si
asi se acuerda en el contrato/pedido. Los registros de calidad se conservan durante un
periodo de al menos tres aflos, momento en el cual son destruidos salvo que se
mantengan vinculos contractuales que desaconsejen destruir la informacion y los
registros de formacion un minimo del contrato laboral.

2.4.2. POC-02: Gestion de los recursos

Como ya se expresd anteriormente en el presente documento, es patente la
gran influencia que la correcta cualificacion y formacion del personal de INSTAL, S.L.
tiene en la consecucion de los niveles de calidad deseados. Por ello, las normas sobre
aseguramiento de la calidad obligan a implantar procedimientos en los que se logre
poner de manifiesto las necesidades relativas a la formacion de todo el personal que
realice actividades que afectan a la calidad y a satisfacer dichas necesidades.

El objeto de este Procedimiento es describir la sistematica de INSTAL para
detectar, cuantificar y satisfacer las necesidades de recursos técnicos, infraestructura y
formacién de su personal, asi como evaluar posteriormente su resultado.
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El Gerente definira inicialmente la formacién o cualificacion minima requerida
para cada puesto de trabajo. .Dicha informacion estard documentada en los Perfiles de
Puesto.

Toda persona que deba ejecutar una actividad para la que no esta formada,
sera previamente adiestrada para tener la seguridad de la correcta ejecuciéon de la
misma. Este adiestramiento queda documentado en la Ficha Personal de Formacion.

La formacion que se debe recibir por parte del personal de la empresa es
gestionada por el Direccion Técnica. Para ello, se recopila la oferta formativa de interés
con el fin seleccionar las acciones formativas a impatrtir al personal. Para cada accién
formativa se cumplimentara una Ficha de Curso, donde se incluiran los contenidos,
fechas, lugares de imparticion, asistentes, etc... Asimismo, se estableceran unos
objetivos y un evaluador con el fin de poder evaluar posteriormente la formacién
recibida.

2.4.3. POC-03: Procesos relacionados con los client es

El objeto del presente procedimiento es el de asegurar el adecuado
entendimiento de las necesidades y expectativas entre INSTAL, el cliente y otras
posibles partes interesadas para poder realizar una oferta adecuada a las
especificaciones y solicitudes del cliente conforme a las necesidades técnicas y de
instalacion.

Si se considera el punto 7.2 de la nhorma UNE-EN-ISO 9001:2000 en toda su
totalidad, procesos relacionados con el cliente, aparecen las instrucciones
correspondientes a la recepcion de solicitudes del cliente, es decir, las solicitudes por
parte de posibles clientes de la realizacién de algun trabajo por parte de INSTAL, S.L.
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Ello es debido a que, sin la adecuada gestién de dichas peticiones, se podria
llegar al caso de aceptar pedidos para cuya realizacion no se tienen medios disponibles
en el momento actual. Esta es una situacion indeseable ya que, la posterior renuncia al
trabajo ocasionaria molestias al solicitante, asi como una pérdida de imagen para
INSTAL, S.L.,

También podrian llegar a aceptarse trabajos que no estan suficientemente
especificados, lo que a su vez puede provocar la repeticion e incluso la realizacion de
algunos trabajos no previstos. Todo ello daria lugar al consiguiente gasto extra,
ademas del deterioro de la imagen de la empresa, etc...

En INSTAL, S.L. existen clientes, para los que se realizan actividades durante
todo el afio. Para dichos clientes, se firmard un protocolo anual, pudiéndose prorrogar
en afos consecutivos por acuerdo entre las partes. En climatizacion, sélo en caso de
pedidos sin mediciones de instalaciones por conductos y pedidos de particulares, se
realizara una Toma de Datos inicial con el fin de identificar posibles aspectos previos,

necesarios para ejecutar posteriormente la instalacion.

Para el resto de instalaciones, los datos seran facilitados por el Dpto. de la Gran

Superficie correspondiente.

Las modificaciones comunicadas por el cliente seran documentadas por el
Responsable del Dpto. Administrativo en un nuevo pedido, que sera anexado al
inicial (anulado mediante tachado), comunicadndose los cambios al Responsable
implicado. En todo el proceso de definicion de requisitos y durante el desarrollo de los
trabajos se mantendra una comunicacion continua con el cliente, con el fin de aclarar y
actualizar cualquier tipo de informacion que pudiese ser de utilidad tanto para INSTAL
como para el resto de las partes interesadas.
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2.4.4. POC-04: Gestidon de compras

El objeto de este Procedimiento es definir el método mediante el cual INSTAL
lleva a cabo la gestién de sus compras y subcontrataciones, de forma que asegure que
el material y/o servicio subcontratado cumple con las especificaciones establecidas.
Este Procedimiento es de aplicacién a los materiales adquiridos y a las posibles
actividades subcontratadas que puedan afectar a la calidad de las obras o servicios
ejecutados por INSTAL, S.L.

La norma en el apartado 7.4.1 obliga a la organizacién a evaluar y seleccionar a
los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con
los requisitos de ésta. Para ello, deben establecerse los criterios para la seleccion,
evaluacion y reevaluacion, y deben mantenerse los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas.

Por lo tanto, los proveedores y subcontratistas son sometidos por el
Responsable de Calidad a una “evaluacion inicial” con el fin de asegurar su
capacidad de suministrar de acuerdo con los requisitos especificados. Dicha
evaluacion se realiza por una o varias de las alternativas siguientes:

= Evaluacion en base a los resultados historicos.
= Evaluacion mediante pruebas de productos/ servicios.
= Evaluacion mediante revision de Certificaciones.

= Exclusividad / Imposicion del cliente.

Ademas, estaran sometidos semestralmente a una “evaluacion continuada”,
realizada por el Dpto. Administracion, controlando las desviaciones detectadas en los
controles de recepcion y de ejecucién. En dicha evaluacion se determinaran las
acciones correspondientes para mantener, restringir o anular a los proveedores

correspondientes.
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Con respecto a las compras, salvo exigencias particulares, o para
determinados contratos, la norma no exige el establecimiento de un procedimiento
gue regule éstas. Sin embargo, la importancia de las actividades relacionadas con
las compras en la gestién global de la empresa aconseja un procedimiento para las
compras. De hecho, la empresa es responsable frente a los clientes de las compras
realizadas.

La elaboracion de provisiones se realiza en la Lista de Necesidades de
Material por el personal del departamento técnico, en base a las existencias en
almacén y a las necesidades detectadas al realizar el replanteo de las obras,
comunicandose posteriormente al Dpto. de Administracion. Este realizara y aprobara
de forma documentada el lanzamiento de pedidos a los proveedores empleando el
formato de Pedido, revisandose previamente a su envio por parte de la Direccion
Técnica.

A la llegada del material al almacén o recogida del material en el local del
proveedor habra que comprobar que: los embalajes y el contenido no estén dafiados
por el transporte, la identidad (etiuetado) y cantidad del material adquirido
corresponden con el albaran del proveedor y del transportista, etc...Todo material que
no cumpla los requisitos necesarios para ser incorporado a procesos debera estar
identificado como “Material Rechazado”. Este material no sera dado de alta en el
almacén hasta que no sean solucionadas todas las disconformidades en él

apreciadas.

2.4.5. POC-05: Produccién y prestacion del servicio

Una vez aceptada la peticibn de realizacion de un trabajo por parte de
INSTAL,S.L., el siguiente paso es la ejecucion del mismo. Al ser obvia la influencia de
la adecuada organizacion de dicha ejecucion, asi como del posterior desarrollo de la
misma en el nivel de calidad final del resultado que se alcance, se hace necesaria la
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elaboracion de un Procedimiento Operativo de Calidad que establezca la sistematica a

seguir en ambos procesos.
El objeto de este Procedimiento es describir las pautas de actuacion para
asegurar que los servicios prestados se planifican y se llevan a cabo bajo condiciones

controladas.

Para planificar y controlar la realizacion de los trabajos se utilizara:

Distribucién inicial estimada de trabajos.

= La realizacion en caso de necesidad de visitas y/o reuniones necesarias para
la correcta definicion inicial de los trabajos.

» La utilizacién de recursos adecuados.

» La utilizacién de la reglamentacion y normativa especifica en vigor necesaria

para la realizacion de los trabajos.

Para llevar a cabo los trabajos de climatizacion, diariamente el Dpto. de
Administracion consultard la Base de Datos informatica del cliente donde se
comunican los trabajos a realizar. Se confirma telefébnicamente al cliente particular la
cita, una vez cerradas las fechas con los clientes particulares, se distribuyen los
montajes por equipos y se entrega un Listado de Instalaciones al Responsable de
Climatizacién para que los asigne a los equipos de montadores correspondientes.
Una vez terminados los trabajos, se entregan al Dpto. de Administracion los Partes
de Trabajo de instalaciones terminadas asi como las Fichas de Verificacion.

En el caso de trabajos de Media Tension, el inicio de los trabajos es
comunicado inicialmente al Dpto. Administrativo o al Dpto. de. Técnico Media
Tension por parte del cliente via telefonica o email. Previamente al inicio de los
trabajos de Media Tensién, se realizara una visita de verificacion de condiciones para
iniciar el montaje, los resultados de dicha verificacion quedaran registrados en el
formato del cliente “Condiciones de inicio del montaje MEDIA TENSION”. Segun la
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informacion recopilada durante la visita se realizara una planificacién de los trabajos
definiendo las actividades y recursos necesarios, cumplimentandose el Parte de
Control de Herramientas y Gastos. A la finalizacion de los trabajos, cada operario
cumplimenta los Partes del Personal correspondientes a cada obra para que

Administracion compruebe el rendimiento de la misma.

Por dltimo, para trabajos de Alta tension, el inicio de los trabajos es
comunicado inicialmente al Dpto. Administrativo o al Dpto. Técnico Alta Tension por
parte del cliente via teleféonica o email. Previamente se realizara una verificacion
telefénica de condiciones para iniciar la verificacion y puesta en marcha de las
instalaciones, con su posterior confirmacion via email por parte del cliente. Segun la
informacion recopilada se realizard una planificacion de los trabajos definiendo las
actividades y recursos necesarios, cumplimentandose el Parte de Control de
Herramientas y Gastos. A la finalizacién de los trabajos, cada operario cumplimenta
los Partes del Personal correspondientes a cada obra para que Administracion
compruebe el rendimiento de la misma, entregandose a su vez el Protocolo de
Puesta en Marcha. En el caso de trabajos de mantenimiento de instalaciones de Alta
y Media Tension estaran definidos por los correspondientes Manuales de Equipos,
registrandose los trabajos realizados en el “Protocolo de Reparacion y Revision de

Trabajos”.

Con respecto al mantenimiento de los equipos productivos y el control de los
dispositivos de seguimiento y medicién, todos los equipos productivos son mantenidos
de forma general por personal de la empresa mediante distintas tareas y los equipos
que realicen medidas que afecten a la calidad y requieran una precision, deberan
estar controlados. Aquellos equipos que requieran verificar su fiabilidad estaran
recogidos en el Plan de Calibracion, envidndose peridédicamente a un laboratorio

para que se realicen las calibraciones correspondientes
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2.4.6. POC-06: Auditorias internas del Sistema de G  estién de la Calidad

Como ya se ha mencionado anteriormente en este documento, para asegurar la
consecucion de los niveles de calidad perseguidos en una empresa no es suficiente
con elaborar toda la documentacion exigida en las normas existentes, sino que es
preciso mantener el Sistema de Gestion de la Calidad en un proceso de mejora
continua.

Es conveniente recordar en este punto que dicho proceso esta constituido por
una serie de revisiones con las que se pretende conseguir, por un lado, que las
actividades descritas en el Sistema son adecuadas para la consecucion de los
objetivos de calidad fijados por la direccion. Y, por otro lado, que las actividades
desarrolladas en la empresa se ajustan a lo establecido en el Sistema de Gestion de la

Calidad y son llevadas a cabo con eficacia.

El objeto de este Procedimiento es definir el método utilizado por INSTAL para
llevar a cabo las auditorias internas del Sistema de Calidad, con el fin de verificar que
se ha implantado y es eficaz 0, en caso contrario, detectar las anomalias y establecer
las acciones correctivas para eliminarlas.

Para ello, anualmente, el Responsable de Calidad planifica las auditorias
internas del Sistema de Calidad. Este puede proponer para su realizacion a personal
interno o subcontratado.

El equipo auditor, ya sea interno o subcontratado, realizara previamente a la
ejecucion de la auditoria un Programa de Auditoria incluyendo los aspectos siguientes:

x Departamento/obra a auditar.

x Fechay duracién estimada de la auditoria.
x Alcance (actividades/areas a auditar).

x Documentos de referencia.
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Tras la finalizacion de la Auditoria, el equipo auditor emitird el Informe de la

Auditoria incluyendo, los siguientes datos:

- Equipo auditor y representantes del auditado.
- Actividades objeto de la misma.

- Documentacion de referencia.

- Resumen de desviaciones encontradas.

Dicho Informe se expondra en la siguiente revision del Sistema por la Direccion,

definiéndose en la misma las acciones correctivas necesarias.

2.4.7. POC-07: Control y tratamiento de no conformi  dades, reclamaciones de

clientes y gestion de acciones correctivas y preven tivas.

El objeto de este Procedimiento es definir el método utilizado por INSTAL para
controlar los servicios y actividades no conformes, las reclamaciones de los clientes
definiendo las acciones necesarias para reducir las causas reales y/o potenciales que
originan problemas de calidad, o bien de aquellas acciones cuyo propésito es producir
mejoras en el Sistema de Calidad, asi como evaluar sus resultados.

Este Procedimiento es de aplicacion a:

» Los servicios detectados como no conformes en cualquier fase del proceso

productivo.

» Las reclamaciones de los clientes generadas tanto durante como a la

finalizacion del servicio y entrega del producto.

» Las acciones correctivas/preventivas generadas.
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En primer lugar, en este Procedimiento, se especifica el origen de las no
conformidades. Estas pueden aparecer durante el desarrollo de las distintas
actividades (control de ejecucién de las distintas unidades y fases intermedias y
finales), o bien, en auditorias de calidad. El Responsable Técnico o el Responsable de
Calidad registran y hacen un seguimiento continuo de las desviaciones y NC

generadas para su analisis posterior con el fin de tomar las acciones oportunas.

Posteriormente, se especifica el origen de las reclamaciones de los clientes.
Estas pueden originarse en distintas partes de la actividad. Cuando se reciba una
reclamacion, se solicitara al cliente los diferentes puntos de su queja, el motivo de la
reclamacion y los datos que se precisen, cumplimentando aquellos apartados del
Informe de Reclamacion. Una vez recibida una reclamacion, el receptor la documenta
sobre el Informe de Reclamacion y se lo comunica al Responsable Técnico para que
defina las acciones a tomar. El Responsable de Calidad es el responsable del verificar
el seguimiento realizado por parte del Responsable Técnico, realizando el cierre de
cada reclamacion una vez solucionada.

Por dltimo, con respecto a las acciones correctivas y preventivas, la
organizacion debe tomar decisiones para eliminar las causas de no conformidad con
objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas, mientras que las
acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales.

2.4.8. POC-08: Analisis de datos y mejora

Segun el apartado 8.4 de la norma UNE-EN-ISO 9001:2000, la organizacion
debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la
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idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad para evaluar donde
puede realizarse la mejora continua de la eficacia del Sistema. Esto debe incluir
datos generados del resultado del seguimiento y mediciéon de cualesquiera otras
fuentes pertinentes.

El objeto de este Proceso es definir el método utilizado por INSTAL para
recopilar y analizar los datos necesarios para trazar las lineas directrices, dirigir, evaluar
y mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Calidad.

El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

> Los procesos de INSTAL susceptibles de ser mejorados.

> El grado de satisfaccion de los clientes.

> Las reclamaciones de los clientes en relacion con los requisitos del producto
solicitado.

> La informacion relacionada con los proveedores y sus productos o servicios

Para ello, EI Responsable de Calidad, junto con los responsables de los
distintos departamentos realizara fichas de los procesos claves de la organizacién en el
formato Ficha de Proceso y realizara cada 2 meses un seguimiento de los procesos
mediante este formato, con el fin de demostrar la capacidad de los mismos.

Con respecto a la satisfaccion de los clientes, el Responsable de Calidad, para
conocer la satisfaccion del cliente, podra realizar un seguimiento adicional de la
informacion recopilada relativa a la percepcion del cliente, con respecto al
cumplimiento y deteccion de requisitos. Para la consecucion de este fin se podran

utilizar algunos de los siguientes métodos: encuestas y analisis del mercado.
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