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Resumen

Uno de los principales objetivos de la ingenieria es conseguir productos de calidad que satisfagan al
mercado, para lo cual es necesario tener en cuenta aspectos como la durabilidad de los productos, o
la gestion de los procesos y actividades empresariales. Por esta razon, son muchos los sistemas y
métodos nacidos en las Ultimas décadas con esta finalidad, si bien, entre estos sistemas, sobresale el

reconocido sistema 1SO, cuyo referente en calidad es la norma 1SO 9001.

Estos sistemas no solo afectan de manera directa a la gestion de la empresa y a sus procesos, sino
gue ademas se reflejan de manera directa en su capacidad para poder competir, y por tanto, en sus
beneficio. Esto se debe al fomento de dichos sistemas como requisito previo para poder concurrir a
ciertos concursos, entendiendo que las empresas que poseen dicha certificacion ofrecen unas
garantias de calidad en sus procesos y en el resultado o producto final que no pueden garantizar
aquellas otras que no lo poseen.

Teniendo en cuenta tanto la aportacion de las normas 1SO a la produccién de productos calidad de la
empresa como el fomento de las mismas desde diferentes &mbitos, se hace imprescindible para

algunas empresas (especialmente pequefias y medianas empresas) disponer de dicha certificacion.

Esta certificacion pasa por varias etapas, y los/as profesionales de la ingenieria intervienen en muchas
de ellas, incluyendo etapas previas al “examen” de certificacion, tales como la evaluacion de la

empresa, el registro de sus actividades y la creacion de los procesos éptimos para implantar.
Abstract

One of the main objectives of engineering is to obtain products with an adequate quality in order to
satisfy the market. For this reason, it is necessary to pay attention to some aspects, such as products’
durability, or management’s processes and activities. Thus, different systems and methods have
appeared in recent decades for this purpose. Among these systems, we can stand out the well-known

ISO system, whose reference in quality is ISO 9001 norm.

These systems affect not only the management of the company and its processes, but also impact
directly on its ability to compete, and therefore, its profits. This is due to the promotion of such
systems as a prerequisite to be able to participate in certain concurrence. In other words, it is accepted
that the companies that possess such certification can guarantee that their processes and their final
product have a quality standard, while that business that do not possess this certification cannot offer

such guarantee.



Taking into account both the contribution of ISO standards to obtain quality products and the
promotion of those from different fields, it is essential for some companies (especially for small and

medium size enterprises or SMES) to have this certification.

To obtain this certification, businesses have to overcome several stages, and the engineers work in
many of them, including those stages that are previous to the "examination™ of certification, such as
the evaluation of the company, the registration of its activities and the creation of the optimal
processes to implant.
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1. Contextualizacion y objetivos

1.1 Introduccion

Uno de los principales objetivos empresariales es la produccion de bienes o la prestacién de servicios
con una calidad éptima (1). La calidad se define como “la totalidad de las caracteristicas de un
producto o servicio que tenga capacidad de satisfacer necesidades especificas o implicitas” (2, p.11).
La adecuada calidad de un producto puede ser acreditada por diversos sistemas de certificacion de
calidad. Un sistema de certificacion es un conjunto de documentos que se utilizan para describir los
procesos organizacionales y para definir de manera clara las areas de responsabilidad, mediante la
creacion de un lenguaje comun entendido por todos los miembros de la organizacion y una imagen
Unica (3). Esta definicion implica que los sistemas de certificacion tienen dos propdsitos basicos: por
una parte, si alguien debe realizar una tarea distinta a las que tiene asignadas de manera habitual,
tales sistemas sirven como soporte y guia; por otro lado, resultan de utilidad para la revision de
procesos y procedimientos de trabajo debido a problemas o trabajos de mejora (3). Es decir, los
sistemas de certificacion facilitan el logro de la calidad mediante la estandarizacion de los procesos
y la vigilancia continua de los cambios internos y externos para la adaptacion a las necesidades y
requerimientos del cliente. Para lograr estas metas, uno de los sistemas mas utilizados a nivel mundial
(4, 5) es lanorma International Organization for Standaryzation (1ISO) 9001, conocida cominmente
como ISO 9001 (1).

Si bien los sistemas de certificacién 1SO empezaron a implementarse de manera mas activa en las
empresas productoras de bienes, su utilizacién en otros ambitos no solo es posible (6, 7), sino que se
ha demostrado igualmente efectiva (8), tomando especial relevancia en el &mbito de las pequefias y
medianas empresas (PYMES) (3, 5, 9) que operan en el sector servicios (10). La implementacion de
la norma ISO 9001 en las PYMES (11, 12) del sector servicios resulta de vital importancia dada la
representacion de las mismas en el total de empresas, tanto desde el punto de vista del sector (13, 14)
como desde el punto de vista del tamafio (16). No en vano, para el caso espafiol, el sector servicios
representa el 68,3% de los activos totales de la economia y genera el 75,4% del empleo total (datos

referidos al cuarto trimestre del 2017, segun del Instituto Nacional de Estadistica - INE).

Por esta razon, este trabajo nace vinculado a la aplicacion de un sistema de certificacion de calidad
en el contexto de una empresa que pueda ser clasificada como PYME y que opere en el sector
servicios. Para cumplir con el primer requisito, la Unidn Europea (en adelante UE) establece que la
empresa debe tener menos de 250 trabajadores, un volumen de negocio inferior a los 50 millones de
euros y unos activos en balance inferiores a 43 millones de euros (17). El segundo requisito se
considera cumplido en virtud del grupo de actividades recogidas en la Clasificacion Nacional de

Actividades Econdmicas (CNAE) creada al efecto por el INE.
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Aunque histéricamente, la aplicacidn de las normas ISO ha predominado en el ambito de los sectores
relacionados con las manufacturas, en los Ultimos afios se ha incrementado su aplicacion dentro de
las empresas del sector servicios, alentadas por los buenos resultados obtenidos (14), gracias a los
beneficios que aporta su implantacion (4, 8), entre los cuales cabe destacar la mejora de la calidad,

la reduccion de errores o la mejora de la imagen de la empresa (15, 16).

Pero la implementacion de la norma ISO 9001 es un proceso en muchas ocasiones complejo (1)
puesto que ha de tener en cuenta tanto las ambiciones de cada empresa como los objetivos planteados
a la hora de la certificacion. Otros aspectos que justifican esta complejidad en la implementacion del
sistema de certificacion son las razones que impulsan a trabajar para conseguir esa certificacion y los
obstaculos que la empresa prevé encontrarse para conseguirlo (18). Por ello, se hace necesario
conocer los objetivos y caracteristicas de cada empresa, para poder llevar a cabo una adecuada

implementacion de la norma orientada al logro de sus objetivos particulares (1).

En este caso concreto se ha elegido como contexto de estudio la empresa E4 Ingenieria Y Control
S.L., que es una sociedad limitada que cuenta con siete trabajadores, y cuya sede social esta situada
en el parque cientifico y tecnolégico de la ciudad de Badajoz. E4 Ingenieria Y Control S.L se dedica
a la iluminacién de interiores y exteriores, abarcando desde la iluminacion doméstica hasta el
alumbrado publico, si bien presenta una especial atencién al disefio, calculo y puesta en marcha de
nuevas instalaciones. Es una empresa dedicada a trabajos de integracion de sistemas y telegestion
bajo tecnologia KNX, LonWorks, Dynalite, BACnet, Digital Addressable Lighting Interface (DALI)
y sistemas propietarios. Aporta soluciones de eficiencia energética, servicios de asesoramiento y
consultoria en proyectos técnicos. Esta empresa, por tanto, opera en el sector servicios, y €s una

PYME, tanto por el nimero de empleados como por su volumen de facturacion.

1.2 Objetivos
El objetivo general de este trabajo consiste en aplicar de manera practica la normalizacién 1ISO-9001
a una PYME dedicada al sector servicios. Para alcanzar dicho objetivo general se han planteado los

siguientes objetivos especificos:

e Conocer la gestion empresarial de la empresa E4 Ingenieria Y Control S.L.

e Determinar las ventajas de optar por un Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

e Identificar los objetivos y aplicar adecuadamente los métodos, las técnicas y las herramientas
de la norma de calidad 1SO-9001.

e Proponer como aplicar para un caso concreto empresarial las etapas y herramientas del
sistema 1SO-9001.

e Valorar la mejora aportada por dicho sistema para la empresa.
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1.3 Estructura de la memoria

Para alcanzar los objetivos propuestos en el apartado anterior, esta memoria se estructura de la
siguiente manera. En el segundo capitulo se desarrolla una breve revision bibliografica acerca de qué
son las normas ISO 9001, cudles son sus objetivos y cuales son las consecuencias de su
implementacion. En el tercer apartado se propone como aplicar esta norma en una PYME extremefa,
E4 Ingenieria Y Control S. L., empresa dedicada a la provision de servicios tales como asesoria,
ingenieria y asistencia técnica, asi como a la realizacion de proyectos luminotécnicos y de eficiencia
energética. Por ultimo, se plantea un apartado de conclusiones, contribuciones y limitaciones de este
trabajo, que incluye también posibles mejoras futuras del mismo.

2. Marco Teorico: Las normas ISO y su efectividad

2.1Calidad y normas ISO: conceptualizacion

Diversos autores han teorizado acerca del alcance del concepto de calidad, perfilando la misma desde
diferentes perspectivas, dado el caracter subjetivo de dicho concepto (19, 20, 26, 31). Sin embargo,
atendiendo a su repercusién, se puede destacar la definicion aportada por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985), de acuerdo con los cuales, la calidad se puede definir como las percepciones y
expectativas que presentan los consumidores respecto al uso y disfrute de un servicio concreto,
estableciendo asi una relacién de largo plazo y fidelidad entre el cliente y la empresa (20). Es decir,

para lograr fidelizar al cliente, la gestidn de la calidad se presenta como elemento clave (5).

Las normas SO son un conjunto de normativas que van orientadas a organizar y certificar la gestion
de la calidad de una empresa en todos los ambitos. Dichas normas han ido ganando un gran peso
internacional, pese a su caracter voluntario, debido a que los procesos de globalizacion de la
economia y el mercado han convertido la opinion de los consumidores en un elemento cada vez mas

relevante para la toma de decisiones (21).

2.2 Normas I1SO 9001: Objetivos y factores determinantes para el éxito en su
implantacion

Las normas ISO 9001 han sido histéricamente implementadas con la intencién de mejorar la
efectividad de la empresa y la garantia de calidad de los productos y servicios de empresas de todo
el mundo (5); es decir, para incrementar la eficiencia, mediante la mejora de la competitividad, la

prevencion de no conformidades, la mejora continua, y de constante busqueda de la satisfaccion de
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los clientes (13, 14), elementos clave para el sostenimiento de la empresa en el medio y largo plazo.
Aunque la implementacién de la norma ISO 9001 por si misma y como Unico factor no puede
garantizar productos y servicios de calidad (22, 23), no cabe duda de que la implementacion de estos
sistemas de calidad asegura que la empresa maneja y aplica una serie de procedimientos adecuados
para alcanzar dicha calidad (24) y que un auditor independiente y preparado ha revisado dichos
procedimientos (25). Este hecho no solo dota al proceso de profesionalidad, sino de una objetividad

gue en los procesos internos no siempre se logra (3).

Para garantizar la efectividad de la gestion y de la implementacion de la norma ISO 9001, es
necesario examinar algunos elementos cruciales (26), como el liderazgo y la gestion, ya que la falta
de liderazgo y gestion constituyen uno de los principales problemas durante y después del proceso
de certificacion (27, 28). Otras barreras encontradas a la hora de obtener la certificacién son la falta
de entrenamiento, la inadecuada percepcidn sobre qué es la calidad (27), una motivacion inadecuada
o la sobrevaloracion de lo que se puede conseguir con los estandares de calidad (29). Autores como
Park et al. (2007) categorizan estas en barreras en cinco grupos (30): la cultura y politicas de la
empresa, los requerimientos de la norma, los efectos de la norma, la complejidad de la certificacion,
y la politica de clientes. Para el caso espafiol, estos factores son parecidos, si bien, se categorizan de
manera diferente: caracteristicas del sector, falta de motivacién, liderazgo de directivos y empleados,

problemas de la implementacién como los costes, y exceso de burocracia (31).

No obstante, estas barreras se pueden superar si se tienen en cuenta una serie de factores de éxito o
cruciales para garantizar la consecucion de los objetivos. De acuerdo con el estudio realizado por
Psomas et al. (2010) para el caso de Grecia con una muestra de 93 empresas, existen cinco factores
fundamentales que determinan el éxito de la implementacion de las normas 1ISO 9001. Estos cinco
factores son: (a) la motivacion interna, basada en el deseo de mejorar los procesos, los
procedimientos, la productividad, la eficiencia, la calidad, la imagen y la competitividad, o en el
deseo de reducir los errores, las quejas y los incidentes (32); (b) las caracteristicas de la compaiiia,
como el tamafio, la cultura empresarial, el sector, etc.; (c) las caracteristicas de los empleados, tales
como experiencia, compromiso, afios en la empresa, etc.; (d) los requerimientos del sistema de
calidad, en términos de recursos econdémicos y temporales y cambios de estructura de

funcionamiento; y (e) las caracteristicas relacionadas con el ambiente externo de la empresa (14).

Para el caso de las empresas de servicios, de manera mas especifica, Augusytn y Pheby (2000)
establecen que son ocho los factores criticos que determinan el éxito de la implantacion de la ISO
9000 (8):

e Compromiso y apoyo de los miembros mas veteranos del equipo de gestion.

e Existencia de un sistema formal para monitorizar quejas.
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e Busqueda incesante de oportunidades para la mejora continua.

e Orientacion interna y externa hacia el cliente.

e Actitud positiva hacia la norma ISO 9001 por parte del personal de la organizacion.

e Enfoque en prevencion de errores, capacitacion y recopilacion efectiva de informacion.

e Tradicion empresarial en el compromiso con la calidad.

e Haber presentado de manera clara la norma ISO 9001 a los empleados y empleadas de la

organizacion.

2.3Normas 1SO 9001: Consecuencias de su implantacién

Al igual que ocurre con las barreras a la implementacion, la literatura tampoco muestra
homogeneidad en las conclusiones sobre los efectos de la norma ISO 9001 en la calidad de la empresa
y su mejora (14). Esta falta de consenso, sin embargo, no conlleva bajo ningln concepto la
consideracion de la norma como inservible; tnicamente implica que los investigadores no alcanzan

acuerdos sobre las areas de la empresa que se ven mas afectadas y menos influenciadas.

Algunos de estos estudios han basado sus investigaciones sobre una sola compafiia (33, 34, 35)
centrando sus andlisis en los beneficios aportados de manera individual por la certificacion a dichas
empresas (36, 37, 38). De esta manera, estos estudios comparan la organizacion ex post y ex ante,
para concluir qué areas se ven mas influenciadas y en qué otras areas no se han detectado beneficios
0 mejoras. Esto es, comparan los resultados financieros y no financieros de la empresa previos a la
puesta en marcha del sistema de gestion de la calidad con los resultados obtenidos tras la puesta en

marcha del sistema.

Otros estudios se basan en la comparacion entre empresas que cuentan con certificacion y las no
certificadas. De acuerdo con ilkay y Aslan (2012), los estudios que investigan los beneficios de la
certificacion mediante la comparacion de empresas certificadas y no certificadas pueden dividirse en
tres grupos, el primero abarca a quienes concluyen que la influencia es positiva, el segundo a los que
concluyen que los efectos son limitados y el tercero a quienes concluyen que no existe afectacion
(5). Entre los primeros destacan autores como Koc (2007), quien, a partir de una muestra de 106
PYMES de Turquia, concluye que las empresas certificadas presentan mejores parametros de
rendimiento, fabricacion y competencia que las no certificadas (3). Del mismo modo, otros autores
han concluido que la afectacion de la implementacion en el rendimiento de la empresa es clara (11,
12, 28). En el segundo grupo destacan autores como Sun (2000) quien muestra que las empresas con
certificacion 1SO 9000 exhibian un mejor rendimiento en términos de productos defectuosos, quejas
de los clientes, rentabilidad y productividad, siendo los efectos en su posicion en el mercado y la
competitividad limitados. Ademas, segun este autor, no existian efectos sobre la satisfaccion del

empleado y la proteccion del medio ambiente (39). Dentro de los efectos limitados, sobresalen
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aquellos estudios que demuestran una influencia positiva de la certificacion en los ratios y
rendimientos financieros Unicamente (40, 41, 42, 43, 44, 45, 46). Esta influencia en el &mbito
financiero se hace méas notoria en las PYMES, ya que los inversores y bancos consideran que tienen
la posibilidad de obtener suficiente informacidn para valorar la conveniencia o0 no de una inversion
en una gran empresa, pero no asi en las PYMES. De esta manera, la certificacidn se considera un
elemento que garantiza una mayor supervivencia en el largo plazo y, por lo tanto, una mayor
posibilidad de recuperacion de la inversién o el crédito (5), asi como una inversion en la que las
PYMES obtiene mayores beneficios que costes (47). Finalmente, otros estudios afirman que no
existen diferencias significativas en el &mbito del rendimiento entre las empresas que han obtenido

la certificacion 1SO 9001 y aquellas que no la han obtenido (25, 49).

En definitiva, a pesar de no existir unanimidad en las conclusiones sobre los efectos de la
certificacion 1SO 9001, y de que algunos estudios no encuentras afectacion sobre la calidad de la
empresa (39), en términos generales se puede afirmar que la mayor parte de los estudios muestran
efectos positivos en aspectos financieros y/o no financieros de la empresa, siendo la motivacion a la
hora de la certificacién uno de los principales elementos determinantes de las mejoras producidas en
la empresa (40, 41, 42, 43, 44, 45, 46).

Estos beneficios o efectos de la certificacion mediante la norma ISO 9001 se pueden dividir en dos
grupos, internos y externos (ver Figura 1). Entre los beneficios internos destacan el aumento de la
productividad, una mayor eficiencia, reduccion de costes, un mejor control de la gestion, definicion
clara de tareas y responsabilidades y mejora en la motivacion de los empleados. Entre los efectos
externos se pueden destacar las ventajas competitivas derivadas de la certificacion, el aumento de las
ventas y de la cuota de mercado y la apertura a nuevos mercados y clientes. Estos beneficios
conllevan, asimismo, la mejora en la satisfaccion del cliente y un incremento de confiabilidad e
imagen. Aquellas compariias cuyas motivaciones internas son mayores que las externas, presentan
mejores rendimientos y aquellas cuya motivacién es la presion del entorno, suelen presentar mejoras

menos apreciables (5).
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FIGURA 1 BENEFICIOS DE IMPLANTACION DE ISO 9001

Algunos beneficios

de aplicacion de la
I1SO

Fuente: elaboracion propia

Para alcanzar dichos beneficios internos y externos, y lograr los objetivos planteados en este TFG,
se debe llevar a cabo una adecuada implantacion de la ISO 9001, teniendo gque seguir una unos pasos
concretos. La incorrecta aplicacion de dicha implantacién no garantizaria su consecucion, siendo un

despilfarro de recursos. Estos pasos seguidos se desarrollan en el apartado de metodologia.

3. Metodologia

La metodologia propuesta para la consecucion de los objetivos planteados es de aplicacion en la
practica, constando de varias fases (ver Figura 2). La primera de ellas es la revision bibliogréafica. En
ella, tras la realizacion de una busqueda completa, se han obtenido una serie de articulos basicos, de
los cuales se ha obtenido informacion sobre la situacion y beneficios de la implantacion de la norma
ISO. Una vez realizada esta revision bibliogréfica, se ha estudiado el manual de aplicacion de la
norma, especificamente el elaborado por Bureau Veritas como guia metodoldgica. La tercera fase ha

constado de una serie de visitas a la empresa, con la finalidad de conocer sus motivaciones y
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expectativas y planificar los tiempos y retos de trabajo, asi como presentar al gerente los resultados

del trabajo de campo. Por ltimo, se establece el contexto de realizacion del trabajo.

FIGURA 2 ESQUEMA METODOLOGICO

Manuales de
impIar;ga(gic')n de «Visitas a la empresa Producto
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. : +
JlfW. IFtO Management «Guia 1SO proces_gs _ *Resultados
_Qua ity _ «Manual Bureau +Creacion de fichas «Conclusiones

+Filtro: SMEs + Service . + Aplicacion de la

Revision de la ISO :

literatura ngﬁ{gode

3.1 Revision bibliogréafica

En primer lugar, se ha realizado una revision bibliografica centrada en el estudio de las normas ISO,
tanto de las I1SO 9000, como de la ISO 9001, y su eficiencia y aplicabilidad. Para ello se realizaron
tres blsquedas en las bases de datos Web of Science (WOS) y SCOPUS, elaboradas por Clarivate
Analytics y Elsevier, respectivamente. En la primera blsqueda se utilizaron las siguientes palabras
clave: “ISO”, “management” y “quality” en el titulo de los articulos, el resumen o las palabras claves
del mismo, reduciendo la busqueda a articulos de revistas recogidas en los indices Journal of Citation
Report (JCR) y Scimago Journal Rank (SJR). Dado que en una primera busqueda el nimero de
referencias encontradas fue demasiado elevado (en torno a unas 5.000 referencias en cada base de
datos), se optd por realizar una segunda busqueda de manera que las palabras claves utilizadas
aparecieran en el titulo del articulo, dando lugar a las 463 referencias (148 de la base de datos WOS
y 315 de la base de datos SCOPUS). Se realiz6 una tercera y Gltima basqueda afiadiendo las palabras
claves “service” y “SME”, obteniendo 11 y 8 articulos relevantes en WOS y SCOPUS
respectivamente. Las citas encontradas se ordenaron tanto por el indice de impacto de la publicacion
como por el numero de citas de cada articulo. Asi, del total de las referencias encontradas se
seleccionaron 49 (de la segunda y tercera busqueda) para este trabajo por su interés para el tema, por
el nimero de citas y por su accesibilidad en cuanto a disponibilidad del articulo completo. Los

criterios de cada una de estas busquedas se recogen de forma resumida en la tabla 1.
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TABLA 1 BUSQUEDA BIBLIOGRAFICA

Palabras clave Blsqueda en Base WOS Base SCOPUS
Primera ISO; Management:  Titulo, resumen,
_ 4.736 5,729
busqueda Quality palabras clave
Segunda ISO; Management:
Titulo 148 315

busqueda Quality
ISO; Management:
Quality;  Service; Titulo 11 8
SMEs

Fuente: elaboracion propia

Tercera

busqueda

En la Figura 3, se presentan, de manera grafica y resumida, las areas a las que pertenecen los articulos
seleccionados en la segunda busqueda (dado que los articulos finalmente revisados en este TFG
fueron seleccionados de entre los resultados arrojados en esta segunda busqueda), con la finalidad de
observar cuéles son las areas mas interesadas en el tema. Como se puede observar en la Figura 3, el
area més prolifica en publicaciones referentes a la 1ISO 9001, es el area de Economia, siendo
Ingenieria la segunda que mas publica sobre el tema. Este hecho, pone de manifiesto el interés del
area a la que pertenece esta autora por la ISO. Se justifica de esta manera, por tanto, el interés de las
ingenierias en el tema, especialmente desde el punto de vista de la gestion de la calidad de los

procesos empresariales.

FIGURA 3 AREAS A LAS QUE PERTENECEN LAS PUBLICACIONES

® Economia ® [ngenieria
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Fuente: elaboracién propia a partir de WOS y SCOPUS
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FIGURA 4 PUBLICACIONES POR ANO
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Fuente: elaboracion propia a partir de WOS y SCOPUS

Asimismo, desde el afio 2015, se observa un relanzamiento del interés en el tema, con un incremento
de las publicaciones sobre ISO 9001 entre los afios 2014-2017. No obstante, se puede afirmar que el
interés en este tema de este estudio se ha mantenido durante el tiempo con pequefias variaciones.
Esto implica que es un tema interesante en el largo plazo, dado que se trata del estudio de la mejora
de la calidad y la excelencia empresarial, dos objetivos tradicionalmente perseguidos por cualquier

empresa, independientemente del tiempo y de la region de la que se trate.

FIGURA 5 PAIS DE LA PUBLICACION

Pais de la publicacion

Fuente: elaboracion propia a partir de WOS y SCOPUS

20



De acuerdo con la base de datos WOS y SCOPUS, Espafia es el tercer pais que mayor produccion de
este tipo de articulos presenta, superado por Alemania y Estados Unidos. Este hecho puede dar una
idea de la relevancia del tema en nuestro pais y su posicién mundial en el interés sobre la ISO 9001
y las normas de calidad. Es por ello, que este tema se presenta como interesante desde el punto de

vista geografico, pues su estudio se encuentra bastante extendido en nuestro pais,

Por tanto, se puede afirmar que el tema que aborda este TFG es un tema de interés para el area de
ingenieria y que ademas resulta relevante desde el punto de vista temporal y geografico.

3.2 Estudio de manuales de implantacion de 1SO 9001

La segunda fase del proceso metodoldgico seguido consistio en estudiar de manera pormenorizada
la norma ISO 9001 y su funcionamiento, con la finalidad de conocer los procesos y fases a seguir en
su aplicacion y la sistematica propuesta por la misma. Asimismo, se estudiaron dos casos de éxito en
el mismo sector, llevados a cabo por los consultores expertos en ISO de la empresa Actividad
Consultoria y Desarrollo S.L., tales asesorias 0 comercios minoristas. Esta empresa ha sido
seleccionada por conveniencia, dado que es la empresa en la que realicé las practicas, lo cual me
facilité contactar con ella y pedirle la informacién necesaria. No se adjunta la guia de implantacion
ni de procedimientos, por proteccion de propiedad intelectual y prohibicién de distribucion de la
misma, al ser una guia de elaboracion propia de la empresa Bureau Veritas. En este caso, Bureau
Veritas es la empresa certificadora de la norma ISO con la que trabaja la consultora, prestando apoyo,

por tanto, con sus manuales y guias.

3.3 Trabajo de campo

Una vez conocido el funcionamiento y utilidad de la norma ISO 9001, se visité la empresa E4
Ingenieria Y Control S.L. in situ para conocer la situacion de la misma, sus objetivos e intereses para
la aplicacion de la norma y la predisposicién del personal a afrontar los cambios requeridos para su
aplicacion. Estas visitas se repitieron de manera periodica durante el desarrollo del trabajo de campo,
para realizar un seguimiento oportuno, habiéndose realizado cuatro visitas en total, y siempre una
vez que se habian cumplido los objetivos o tareas asignadas en la anterior reunion, con la finalidad
de ser eficientes. La primera de estas visitas se desarrollé en septiembre de 2017, en ella se intent6
conocer el sector de la empresa, su posicién en el mercado y su funcionamiento interno, atendiendo
de manera especial a los procesos llevados a cabo para la prestacion del servicio y el registro de los
mismos, tal como se pone de manifiesto en el apartado de resultados. Esta primera toma de contacto
fue crucial para organizar de manera breve todo lo necesario para aplicar la norma ISO 9001, asi
como para conocer las motivaciones de la empresa para comenzar el proceso de certificacion. Se
acordaron los procedimientos generales que la empresa iba a necesitar, a priori, para llevar a cabo el

correcto funcionamiento que exige la normativa ISO 9001, llegando a este acuerdo entre la consultora
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jefa, la autora y el gerente de la empresa. No se dieron discrepancias en torno a dichos acuerdos, es

decir, se cred un buen clima de confianza entre gerente y empresa consultora.

En las siguientes visitas, el objetivo fue conocer la manera que E4 Ingenieria Y Control S.L.
organizaba la documentacion en la oficina y registraba sus actividades, para detectar desviaciones o
errores en torno a los plazos y conformidades, asi como aportar ideas de mejoras. También se estudio
el modo en el que la empresa recopilaba los datos para llevar a cabo los proyectos que le eran
encomendados y de este modo corregir cualquier error que se cometiera durante la toma de datos.
De esta manera se evita que pueda dejar desprotegida a dicha empresa en el caso de existir algun
contratiempo, haciendo que la empresa pierda dinero, efectividad o vea perjudicada su imagen.

Se realiz6 una lista de las fichas que eran imprescindibles para el buen funcionamiento de la empresa
y que no se llevaban a cabo por el momento, en estas fichas se organiza toda la informacién que la

empresa pueda necesitar a la hora de realizar una instalacion y una vez terminada. Esta lista incluye:

e Actas de reuniones: documento donde quedan registrados los temas a tratar durante una
reunion y los acuerdos adoptados durante la misma.

e Fichas de procesos: documentos donde se recogen los principales componentes de los
procesos que forman de la actividad de la empresa, tanto actividades principales, como de
apoyo.

¢ Informes de no conformidad y accion correctiva: lugar donde se recogen las tareas o
actividades a mejorar y las acciones correctivas a tomar para ello, asi como plazos y
responsables.

e Cuestionarios de satisfaccion del cliente: permiten obtener informacion relevante para la
toma de decisiones y para la mejora de la posicion competitiva de la empresa en el mercado,
conociendo las necesidades y deseos de los consumidores y adaptando la oferta a los
mismaos.

e Fichas de registro de formacion de los empleados: documentos donde se recogen las
necesidades de formacion de los empleados, tanto relativas a adquisicion de nuevos
conocimientos y competencias, como de actualizacion de las mismas y de aprendizaje
tecnoldgico.

e Ficha de equipo, de vehiculos, y listado de los equipos de la empresa: balance de las
propiedades de la empresa relacionadas directa o indirectamente con la actividad
empresarial.

e Ficha de control de presupuestos y desviaciones de los mismos: documentos de control
de la prevision de gastos e ingresos y de correccion de desviaciones, tanto en cantidades

producidas, como en precios de inputs y outputs.
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e Control de avales: documentos de control y registro de los avales en los que participa la
empresa.

o Control de pedidos, una ficha de pedidos de materiales y una lista de proveedores
homologados adecuada: documentos de solicitud de inputs y de proveedores comunes y/o
autorizados.

¢ Ficha de analisis de riesgos y una tabla de priorizacion de acciones: documento donde
se recogen los resultados de los analisis de los riesgos y las acciones primordiales o
prioritarias a acometer.

o Diario de obray un parte de trabajo adecuado: documento donde se registran las tareas
diarias realizadas y se conforman los trabajos.

o Ficha de toma de datos inicial y otras de puntos de control del disefio: la primera es el
documento donde se recoge la informacidn aportada por el gerente en la primera reunién
para conocer la informacién general del cliente y su sector, mientras que la ficha de los
puntos de control del disefio se refiere al disefio de instalaciones y el control que se hace de

las mismas para verificar que el trabajo se ha desarrollado de manera adecuada.

Segun se iban desarrollando apartados acordados con la empresa, se llevaba a cabo otra reunién con
la misma para repasar los procedimientos generales y evaluar si tenian la capacidad de llevar a cabo
las instrucciones que se detallaban, asi como para realizar un seguimiento de los problemas o
inconvenientes encontrados en la implantacién. Estas reuniones se llevaban a cabo con el gerente de
la empresa, para el caso de presentacion de resultados y acuerdos de trabajo, asi como para conocer
los procesos de cada trabajador. Dado que se trata de una PYME y el gerente conocia perfectamente
las funciones de cada trabajador, o fueron necesarias las reuniones con cada trabajador para conocer
sus procesos, sino que los mismos fueron descritos por el propio gerente, existiendo un Unico

interlocutor.

Por Gltimo, una vez realizado todo lo anterior, se aplicé la norma 1SO 9001 de manera practica en la
empresa propuesta y de acuerdo con los procesos y técnicas de la misma, con la finalidad de que

pueda conseguir la certificacion en un futuro muy préximo.

3.4 Contexto de aplicacion de la norma ISO 9001

Para finalizar con el apartado de metodologia, se expone el contexto de aplicacion de la norma. La
actividad que realiza la empresa E4 Ingenieria Y Control S.L. se encuentra relacionada con servicios
técnicos: ingenieria, arquitectura, urbanismo. etc. E4 Ingenieria Y Control S.L. es una empresa que
realiza su actividad en desde su sede social, ubicada en el campus universitario pacense, Avenida de

la Investigacion s/n, en el Parque Cientifico Y Tecnoldgico de Extremadura, en Badajoz. La actividad

23



que realiza la empresa se encuadra dentro de la Clasificacién Nacional de Actividades Econémicas
(CNAE), con el codigo 7112, el codigo referente a los servicios técnicos de ingenieria y otras

actividades relacionadas con el asesoramiento técnico.

Dicha empresa se constituy6 en abril de 2011. Actualmente, el equipo de trabajo esta formado por

siete técnicos entre los que se incluyen las siguientes titulaciones:

e Ingenieros Técnicos Industriales.

e Técnicos Superiores en Eficiencia Energética y Energia Solar Térmica.

Los ingresos de explotacion en el afio 2016 fueron 429.920 euros. Asimismo, el resultado del
ejercicio de ese mismo afio fue de 23.545 euros, contando con un activo total de 402.901 euros. A
continuacion, se muestra una grafica donde se detalla la evolucion de los ingresos de explotacion de
E4 Ingenieria Y Control S.L. desde el afio 2011 hasta el afio 2016 obtenida de la base de datos SABI
(ver Figura 6).

FIGURA 6 EVOLUCION DE LOS INGRESOS DE EXPLOTACION (2011-2016)
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E4 Ingenieria Y Control S.L. realiza numerosos

. e C U CI t r O proyectos a nivel nacional, mayoritariamente en la

ngenierfa y control  yvincia de Badajoz, pero también ha llevado a

cabo instalaciones por toda Espafia y por algunas zonas de Portugal, si bien, no representan una
partida importante de su facturacion.
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4. Resultados

Como resultado se presenta el output o producto final de la aplicacion realizada para la empresa,
mostrada a través de tablas (ver tablas 2 a 40). En estas tablas se explican los procedimientos
generales que E4 Ingenieria Y Control S.L. debe llevar a cabo para la obtencién de la norma 1SO
9001. Todos los procedimientos generales siguen un patron similar, explicados a continuacion
mediante el desarrollo de tablas, sistema empleado para ello de manera generalizada. Un
procedimiento general consiste en explicar de manera especifica cbmo debe llevase a cabo una

actividad o un proceso.

En la primera tabla se explica el objeto del procedimiento que se va a tratar, esto consiste en recoger
la parte de la normativa ISO 9001 correspondiente y explicarla de manera muy breve. A
continuacion, se detalla el alcance del procedimiento. Posteriormente se detallan las acciones de las
gue va a encargarse cada responsable. Por Gltimo, se especifican las referencias utilizadas para dicho
procedimiento, estas seran: el apartado correspondiente de la norma, otros procedimientos a los que

se hace referencia o el manual de calidad.

4.1Procedimiento General 01 - Revision del sistema por la direccion.

Los procedimientos de calidad de la empresa han de ser evaluados mediante una auditoria, esto es
una inspeccion o examen que se realiza en la empresa para verificar el correcto funcionamiento de
la misma en distintos aspectos. Estas auditorias pueden ser internas o externas, segin quién se
encargue de la realizacién de las mismas. La revision del sistema por la direccion puede ser un caso
paradigmatico de auditoria interna inicial, cuyo fin es controlar la perfecta implantacién de la norma
ISO 9001 en la organizacion y, ademas, identificar las desviaciones que pueden existir e introducir
medidas correctivas. Este procedimiento tiene una importancia clave para la correcta implantacion
de la norma ISO 9001, pues el mismo establece que la direccion tiene que revisar el Sistema de
Gestion de la Calidad de la empresa a intervalos planificados, asegurandose asi la idoneidad, la
adecuacion, y la eficiencia de la entidad. En dicho procedimiento se incluye la evaluacién de las
oportunidades de mejora y de la politica y objetivos de calidad, por lo que se trata de un elemento

clave para garantizar la supervivencia de la organizacion y la adaptacion al medio (ver Tabla 2).

TABLA 2 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO GENERAL 01

El objeto de este procedimiento es definir la sistematica empleada por E4
Ingenieria Y Control S.L. para efectuar las revisiones del Sistema de la
Calidad implantado, de manera que se asegure su conveniencia, adecuacion
y eficacia.

OBJETO
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Este procedimiento aplica a las revisiones del Sistema de Calidad de E4

ALCANCE Ingenieria Y Control S.L., e incluye la evaluacion de las oportunidades de
mejora y de la politica y objetivos de calidad.
Dirigir la reunion de revision del sistema.
Gerente o . .
Decidir las acciones a implantar.
Reunir la informacion necesaria para la revision del sistema
y realizar el analisis de datos del sistema.
Elaboracion y envio de convocatoria de reunion a los
Responsable | implicados.
RESPONSABILIDADES | de calidad Participar en la reunion de revision del sistema.
Elaborar acta de reunion y distribuir a los interesados.
Implantacion y seguimiento de las acciones a tomar
derivadas de la reunion de revision del sistema.
Reunir la informacion necesaria para la revision del sistema.
Responsables . ., . )
- Participar en la reunion de revision del sistema y en la toma
de asistir - .
de decisiones en colaboracion con el gerente
Manual de Gestion de Calidad de E4 Ingenieria y Control S.L.
REFERENCIAS N £ y

Norma UNE-EN-ISO 9001:2015, Apartados 6.2 y 9.3

Fuente: elaboracion propia

Este procedimiento se inicia con la programacion, analisis y verificacion de los criterios para la

revision por parte de la direccion de todos los procesos que conforman el sistema de gestion de la

calidad, y finaliza con la elaboracion de un informe donde se planifican los objetivos tras la reunion

a la que deben asistir el gerente, el responsable de calidad, el personal técnico, y otras personas que

el gerente considere oportunas. Este proceso es bastante importante, dado que se trata de realizar un

“chequeo” de la situacion actual de la empresa para identificar areas de mejora en aspectos tan

relevantes como cambios en el entorno o la satisfaccion del cliente. Con ello se pretende una continua

adaptacion de la empresa al entorno y a las necesidades de sus stakeholders, garantizando asi la

supervivencia a largo plazo. La importancia del mismo radica tanto en la supervivencia y adaptacion,

como en la implicacion del personal y la planificacion adecuada (ver Tabla 3).

TABLA 3 PROCESO DE REVISION DEL SISTEMA POR LA DIRECCION

DOCUMENTO/
PROCESO RESPONSABLE/S
REGISTRO
Las reuniones ordinarias de revision del sistema por la
. . . Gerente
gerente tienen una periodicidad minima anual. No obstante,
. . . . Responsable de
pueden realizarse revisiones extraordinarias a peticion del :
. Calidad.
gerente o del responsable de calidad.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE/S

Analisis de datos: Se recopilan y tratan los siguientes datos:
Estado de las acciones de revision por la direccion previas.
Cambios en las cuestiones internas o externas pertinentes
al sistema de gestion.
Informacion sobre el desempeiio y la eficacia, incluyendo:
e Satisfaccion del cliente y retroalimentacion de las
partes interesadas.

e Consecucion de los objetivos de calidad.
e Desempeiio de procesos y servicios prestados. L
. . . Analisis de
e No conformidades y acciones correctivas.
o C ., datos (tablas,
e Resultados del seguimiento y medicion. ,
o graficos, etc.).
o Resultados de auditorias internas y externas. Ficha de
fi Responsable de
. Desempe.rrlo de proveedores externos _ |procesos FFP caligad
. Adecqacwn de recursos (plan de formaglon, (Ver registros). .
neces1dqdes de personal u otros recursos materiales || formacién
0 ﬁnagmeros). . necesaria.
e Eficacia de las acciones tomadas para abordar los
riesgos y oportunidades.
Ademas, se han de indicar en la medida de lo posible, los
puntos donde puede realizarse una mejora continua del
sistema.
Se tratan los datos referentes a la ficha de Procesos que
contiene los indicadores de los procesos de la empresa.
Los datos del periodo a revisar se agrupan en tablas,
graficos, etc., incluyendo también el analisis de los
indicadores del sistema.
La fecha se fija con al menos una semana de antelacion,
informando a los interesados de la misma.
Se envia a los interesados un orden del dia donde se indica|Convocatoria de
S, s, Responsable de
la fecha, hora y puntos a tratar durante la reunion de|Reunion (Ver calidad
revision del sistema. Los asistentes seran al menos: gerente, |registros). '
responsable de calidad, técnico, y
otras personas que el gerente considere oportunas.
Reunidn de revision del sistema: Se analiza la informacion
del sistema recopilada por el responsable de calidad.
En las conclusiones del acta se deben recoger las decisiones
y acciones acordadas en relacion con al menos:
— Conclusiones sobre conveniencia, adecuacion y|Informacién del
eficacia del sistema de gestion. sistema del
. . . . . |Responsable de
— Oportunidades de mejora continua. periodo anterior | .
. . . ., ., |calidad.
— Necesidades de cambios en el sistema de gestion. Acta de reunion
) ., Gerente
— Necesidades de recursos. de revision del .
Asistentes

— Acciones cuando no se hayan logrado los objetivos.

— Analisis de riesgos y oportunidades.

Los resultados del analisis, asi como la informacion de
partida, quedan recogidos en el acta de reunion de revision
del sistema. Todos los asistentes a la reunion deben firmar
el acta.

sistema FARS
(Ver registros).
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DOCUMENTO/
PROCESO REGISTRO RESPONSABLE/S
Ficha de
Se planifican los cambios decididos en la reunion de Procesos FFP.
o . . . . Informe de no
revision del sistema. La planificacion dependera del .
. g , conformidad y
alcance de las mejoras. Asi puede hacerse a través de accion Responsable de
objetivos, acciones preventivas, no conformidades, etc. correctiva calidad
Esta planificacion debe llevar aparejada la definicion del (FNCAC) Implicados en los
responsable de su consecucion y plazo de consecucién,| ., . .. " cambios.
necesidades de recursos, etapas, método de seguimiento ObJ.enVOS de
’ ’ ’Icalidad (FOC).
etc. . .
Planificacion de
objetivos (FPO).
Seguimiento de las acciones tomadas, de manera que se Responsable de
determine su efectividad. calidad.

Fuente: elaboracion propia

Asimismo, es importante tener identificados todos los archivos que la empresa debe tener en cuenta
durante las reuniones que se llevan a cabo para la revision del sistema, ya que es en estos archivos
donde se plasman los resultados de la revision por la direccion, incluyendo todas las decisiones y
acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del SGC y sus procesos y la continua mejora de la
empresa en relacién con los requisitos del cliente. Esta documentacion queda registrada en la empresa
de forma codificada, y es vital que se mantengan en la empresa durante un cierto periodo de tiempo,
por si fuese necesaria su revision. Ademas, esta informacion o estos registros resultan Utiles a la hora
de realizar una nueva planificacion, ya que puede constituir la base de esta nueva planificacién, o

facilitar el control del cumplimiento de la anterior (ver Tabla 4).

TABLA 4 REGISTROS DE LA REVISION DEL SISTEMA POR LA DIRECCION

ARCHIVO
CODIFICACION | DENOMINACION RESPONSABLE LUGAR TIEMPO
MINIMO

FARS Acta_de reunion de Calidad/ Revisién

revision del sistema. | Responsable de del sist 3 ai
FFP Ficha de procesos, calidad. ¢l sistema. anos

Convocatoria de

reunion.

Fuente: elaboracion propia

4.2 Procedimiento General 02-Control de la informacién documentada

Para la correcta implantacion de la norma ISO 9001 hay que establecer una metodologia que
garantice el control de informacion documentada. El fin de este procedimiento es que la misma se
pueda emplear en la gestion de la informacion y en la adopcion de medidas para su conservacion, de
manera que la informacion sea accesible y facilmente localizable. Este procedimiento se aplica para
el control de registros y documentos, tanto internos como externos, que la empresa necesita para

llevar a cabo su labor. Todo ello comprende desde la identificacion de la necesidad de crear o
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modificar el documento, hasta la divulgacion, distribucion, implementacion y disposicion final del
mismo. La informacion es Gtil para la toma de decisiones y para los analisis y evaluaciones, pero
debe estar disponible y localizada desde el primer momento en el que se necesita, con la finalidad de
poder acceder a ella sin excesivas demoras cada vez que se necesite. De la misma manera, la
informacidn suele tener un coste temporal o financiero importante, por lo que es preciso conservarla

de manera adecuada y oportuna (ver Tabla 5).

TABLA 5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO GENERAL 02

Definir la metodologia a seguir para la gestion de la informacion
documentada y los registros generados, asi como describir las
OBJETIVO medidas adoptadas para asegurar la conservacion de la informacion
relacionada con las actividades del sistema de gestion de la calidad de
E4 Ingenieria Y Control S.L.

Este procedimiento se aplica a toda la informacion documentacion y
registros en soporte papel, informatico y a cualquier otro que
garantice una seguridad y reproducibilidad equivalente del SGC de
E4 Ingenieria Y Control S.L.

ALCANCE

Gerente Aprobar y revisar los documentos internos del sistema
Elaborar/modificar documentos del sistema, es decir,
el Manual de Calidad (MC) y los Procedimientos
Generales (PG).

Distribuir, controlar y archivar la documentacion
interna del sistema de calidad.

Efectuar copias de seguridad de los documentos del
RESPONSABILIDADES sistema de calidad.

Retirar documentacion obsoleta.

Efectuar copias de seguridad mensuales.

Registrar, controlar, actualizar y archivar la
documentacion externa.

Responsable
de calidad.

eenico Revisar y actualizar la legislacion aplicable.
Efectuar copias de seguridad mensuales.
Personal. Registrar y archivar los catalogos y tarifas.

Manual de Gestion de Calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L.

S DAIMYCIEL Norma UNE-EN-ISO 9001:2015, Apartado 7.5.

Fuente: elaboracion propia

La importancia de controlar la informacion que se recoge radica en la necesidad de que la misma sea
atil, accesible y facilmente identificable. En este proceso, la informacion documentada requerida por
el SGC debe estar controlada para asegurarse de que se encuentre disponible y sea id6nea para
utilizarla, en el momento se necesite, y de que ademas se encuentre adecuadamente protegida. Para
poder controlar toda la informacién documentada, la empresa tiene que abordar todas las actividades
que realice. Estas actividades incluyen el acceso, distribucién, recuperacion y utilizacion de archivos,

almacenamiento y conservacion de la legibilidad de la documentacion, control de cambios de la
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informacidn y conservacion y disposicion del mismo son primordiales en un mundo econémico tan

cambiante y en el que la informacion cada vez adquiere un rol de mayor importancia (ver tabla 6).

TABLA 6 PROCESO DEL CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

DOCUMENTO/
PROCESO REGISTRO RESPONSABLE
La documentacion de E4 Ingenieria Y Control S.L.
puede ser:
Documentacion interna del SGC (manual de calidad,
1 |formatos, procedimientos o instrucciones técnicas) =
Ver Paso 1.
Documentacion Externa (normas, legislacion, etc.) =
Ver Paso 8.
Elaboracion/modificacion del documento interno del
SGC firmando y fechando en la casilla de “elaborado”,
es decir, casilla reservada para la fecha de elaboracion
del documento. Todas las paginas han de contener, al
menos, la siguiente informacion:
e Identificacion de la empresa.
o Identificacion del documento.
e Codificacion del documento segun:
e Manual de Calidad MC. Rev. Y
e Procedimiento General PGXX.REV' Y
) : ;’rocedlmlento Espemﬁcg I"ED.XX.REV ’ Responsable  de
ormato F seguido de iniciales de formato o titulo. calidad.
Rev. Y
e Instruccion Técnica ITD. XX. Rev. Y
Siendo:
o Y: N°de Revision. En el caso de documentos
nuevos el nimero de revision es 0, conforme se
realicen modificaciones se aumenta en una
unidad el nimero de revision.
o XX: Numero del procedimiento o instruccion.
o D: Departamento que desarrolla el
procedimiento o instruccion especifica.
e Numeracion de la pagina.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

El contenido de los procedimientos:

Objeto: Describira la finalidad del procedimiento.
Alcance: Sefiala el campo de aplicacion del
procedimiento.

Responsabilidades: Detalla los responsables de realizar
cada una de las actividades descritas en el procedimiento.
Referencias: Se indicaran los documentos utilizados
como referencia para la elaboracion del procedimiento,
asi como otros documentos que lo complementan.
Proceso: Expondra el desarrollo del proceso a seguir para
realizar adecuadamente la actividad a la que se refiera,
indicando el método de realizacion, medios necesarios,
etc.

Archivo/registros: Se describen aquellos formatos o
documentos que realmente constituyen registros de la
calidad y su lugar de archivo.

Determinar:

Qué registro/s es necesario archivar para evidenciar y
tener informacion acerca de las actividades relacionadas
con el documento en cuestion. Estos registros son
anotados, ademas, en el listado de control de registros.
Responsable/s del archivo del registro.

Lugar de Archivo. Se indicara “” para indicar la carpeta
en que se archiva si se hace en soporte papel y “” para
indicar la carpeta donde se guarda el registro en soporte
informatico. Los documentos en soporte informatico
cumplen las mismas reglas de conservacion que los
documentos en papel. Las bases de datos de registros y
documentos constituyen la copia original de los mismos.
Tiempo minimo de archivo teniendo en cuenta que
conservaran el tiempo que sea  requerido
contractualmente o el mayor periodo que sea de
aplicacion por la responsabilidad civil de los servicios
prestados. Una vez transcurrido el periodo de retencion
el responsable de su archivo decide si los destruye o
mantiene en archivo durante mayor periodo de tiempo.
Las instrucciones técnicas seran elaboradas segun el
criterio del responsable asignado para ello, no estando
preestablecido su formato.

Documento del
sistema

listado de control
de informacion
documentada
FLCID (Ver
registros).

Responsable de
calidad.

Revision del documento del sistema de gestion de la
calidad.

(El documento es correcto?

Si | Paso 5.

No | Paso 2.

Documento del
sistema.

Gerente.

Aprobacion del documento del SGC firmando y
fechando en la casilla de revisado y aprobado (esta sera
la fecha de entrada en vigor del documento).

Si = Paso 6.

No = Paso 2.

Documento del
sistema.

Gerente.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

Una vez aprobado el documento interno del sistema de
calidad se archiva en soporte informatico debidamente
protegido contra modficaciones. Esta documentacion se
registra en el listado de control de informaciéon
documentada.

Cada vez que se realicen modificaciones en los
documentos internos del sistema se efecttia una copia de
seguridad indicando la fecha de la misma.

Una vez a la semana se efectian copias de seguridad de
los registros que consideren necesarios en la nube.

Listado de
control de
informacién
documentada
FLCID (Ver
registros).
Copias de
seguridad (Ver
registros).

Responsable de
calidad
Técnico.

(Es necesario modificar un documento? Causas:
Deteccion de no conformidades.

Cambio de politica, actividades u organizacion de la
empresa.

Poca efectividad del sistema de gestion de la calidad.
Revision anual del sistema de gestion de la calidad.

Si = Paso 9

No = Fin

NOTA: Un cambio en la estructura o contenido de los
formatos dard lugar a una nueva revision del mismo,
mientras que pequefios cambios de estética, tamafio o
extension (por necesidad de espacio al cumplimentarlos
se consideran modificaciones que no daran origen a una
nueva revision.

Documento
modificado.

Responsable de

calidad.

Recepcion de documentacién de origen externo que
afecta o va a ser utilizada para las actividades descritas
dentro del Sistema de Gestion de Calidad.

Normativa vy legislacion técnica: Es actualizada a través
de internet, organismos sectoriales o colegios
profesionales. Cuando se recepcione, se tenga
conocimiento de una nueva norma, guia o disposicion
legal, o se modifique una existente se analizara su
aplicabilidad a la empresa, y se comunicara al técnico
para que actualice el listado y se iniciaran las acciones
necesarias para su cumplimiento, incluida la
modificacion o creacion de procedimientos del sistema
si procede. Ademas éste informara a todo el personal
afectado.

Catalogos y tarifas: Cualquier persona que recepcione
catalogos o tarifas debera archivarlos en el lugar
destinado a tal fin tanto en papel como informatizados.

Listado de
legislacion y
normativa técnica
(Ver registros).
Legislacion y
normativa técnica
(Ver registros).
Catalogos y
tarifas (Ver
registros).

Técnico.

En el caso de documentos internos se eliminan los
obsoletos, salvo el original, que se identifica como
“OBSOLETO” y es mantenido en archivo.

En el caso de documentacion externa se retiran los
obsoletos archivando un ejemplar identificado como tal
cuando se considere necesario.

Documento
obsoleto (Ver
registros)..

Responsable de
calidad.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

10

Se incluye el documento en el listado de control de
informacion documentada.

En el caso de modificacion de algiin documento interno
se indica la fecha de modificacion, el niumero de revision
correspondiente y se describe la modificacion en la tabla
de control de modificaciones.

En el caso de que el procedimiento incluya o elimine
registros o formatos se modifica el listado de control de
informacién documentada.

Listado de control
de informacion
documentada
FLCID (Ver
registros).

Responsable de
calidad.
Técnico.

11

Finalmente se realiza cuando proceda la distribucion de
las copias controladas o informativas del documento a
sus destinatarios indicando el tipo de copia en la misma:
Copia Controlada: Su destinatario es objeto de
actualizacion continua de la misma segin se van
emitiendo nuevas revisiones del documento. Indicar el n°
de copia controlada en cada copia del documento.
Registrar la distribucion en el listado de control de

Listado de control
de informacion
documentada
FLCID (Ver
registros).

Responsable de
calidad.

informacion documentada.

Copia Informativa: Su destinatario no es objeto de
actualizacion de la misma.

Fuente: elaboracion propia

El Sistema de Gestion de Calidad de una empresa tiene que incluir toda la informacién documentada
que requiere la norma ISO 9001, por lo que se debe identificar como algo necesario para que el SGC
funcione bien. Cuando se genera o se actualiza la informacion documentada, la empresa tiene que
asegurarse de que ésta se identifica, se describe y se revisa su idoneidad y adecuacion para poder ser
aprobada Por esta razon, la empresa debera controlar la informacién documentada, para asi
asegurarse de que se encuentra disponible cuando sea necesaria y de que es adecuada para su
utilizacién. Por tanto, la empresa tiene que determinar cémo serd la distribucién, el acceso, la
recuperacion y la utilizacion de dicha informacién documentada y para ello es necesario contar con

los registros de control de la misma (Ver Tabla 7).

TABLA 7 REGISTROS DEL CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

ARCHIVO
CODIFICACION | DENOMINACION RESPONSABLE LUGAR TIEMPO
MINIMO
Listado de control de|Responsable de Calidad /Cop’t rol -
FLCID . ., . Documentacion |2 anos.
informacion documentada. | calidad. .
y registros.
Indicada en el
. ., . listado de N
Legislacion y normativa. 3 afios.
.. documentos
Técnico.
externos.
Catalogos. Al‘C’hlVO 3 afios.
catalogos.
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ARCHIVO

CODIFICACION | DENOMINACION RESPONSABLE LUGAR TIEMPO
MINIMO
Calidad/ Control
Documento obsoleto del|Responsable de Docume;taicslggs /13 afios
sistema de calidad. calidad. y g ., )
Documentacion
obsoleta.

Fuente: elaboracion propia

4.3Procedimiento General 03-Auditorias internas

Las auditorias, como se ha mencionado anteriormente, son los procesos de revision, evaluacion y
validacioén por los que debe pasar una empresa que desea acogerse a las directrices de la norma 1ISO
9001. También deben realizar auditorias aquellas empresas que, habiendo sido certificadas, se
propongan renovar dicha certificacion. Existen dos tipos de auditorias: una primera auditoria, a nivel
interno, que es la que realiza la propia empresa como parte del proceso de autoevaluacion y
preparacion; y una segunda auditoria de caracter externo, es decir, cuyos principales responsables

son auditores que nada tienen que ver con la empresa que dotan a la misma de una vision externa.

Las auditorias internas deben hacer referencia a todos los procesos, actividades y documentos
mencionados en el SGC. En este caso, el auditor/auditores serd nombrado por el gerente y se realiza
un plan de auditorias para tener plazos claros y control sobre el cumplimiento de las medidas
propuestas, ya que la finalidad de la auditoria no es otra que la mejora continua y la correccion de

errores (ver Tabla 8).

TABLA 8 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO GENERAL 03

El objeto de este procedimiento es describir la sistematica para
OBJETO planificar y realizar las auditorias internas del SGC de E4 Ingenieria Y
Control S.L. a fin de verificar el cumplimiento y la eficacia del mismo.
Las auditorias internas abarcan a todos los procesos, actividades y

IECINELS documentos mencionados en el Sistema de Gestion de Calidad.
Aprobar el plan anual de auditorias internas.
Gerente. ) .
Designar a los auditores.
Elaborar el plan anual de auditorias.
Responsable de | Enviar la planificacion de auditorias.
calidad. Seguimiento de acciones correctivas derivadas de
las auditorias.
RESPONSABILIDADES Realizar la auditoria.

Emitir el informe de auditoria correspondiente.
Analizar el informe de auditoria interna junto con
el responsable del area auditada.
Cumplimentacion de los informes de no
conformidad necesarios y proponer acciones
correctivas para las no conformidades detectadas.

Auditor interno.

Responsable  area
auditada.
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Manual de gestion de calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L.
PG 06 Formacion.

PG 04 No conformidades.

Norma UNE-EN-ISO 9001:2015, Apartados 9.2, 7.2.

REFERENCIAS

Fuente: elaboracion propia

El proceso de auditorias sigue una planificacion légica, sencilla y atil. A principios de cada afio, se
elabora un plan anual de auditorias, con el objetivo de establecer fechas concretas de control. De esta
manera, todos los miembros de la empresa tienen claro cuando se va a evaluar a la empresa como un
todo y a las areas de la misma. Este plan debe ser elaborado por el responsable de calidad, aprobado
por el gerente y comunicado a todos los miembros de la empresa. De la misma manera, los
responsables de cada area deben ser informados tanto de las fechas de auditoria como de los
elementos o actividades a auditar, asi como de los criterios a seguir para ello. De esta forma, los

responsables de area saben qué se espera de ellos y cuando se va a evaluar dicha expectativa.

Tras este proceso de auditoria, y toda vez se hayan detectado elementos de mejora, los responsables
de la auditoria deben realizar un informe en el que ademas de realizar observaciones sobre
actividades no adecuadas o desviaciones, tengan que proponer mejoras. Por Gltimo, se distribuyen
copias del informe de auditoria interna y de las acciones correctivas acordadas con los implicados en

la auditoria y al gerente, e igualmente se realiza un seguimiento de ellas (ver Tabla 9).

TABLA 9 PROCESO DE AUDITORIAS INTERNAS

DOCUMENTO
PROCESO /REGISTRO RESPONSABLE

Se elabora a principios de afio un plan anual de auditorias en
el que se establecen las fechas en las que se llevaran a cabo
las auditorias, asi como las areas o actividades afectadas y
auditores que intervienen. Esta programacion sera
actualizada a medida que se comiencen a ejecutar nuevas
obras/mantenimiento.

El plan es elaborado por el responsable de calidad y
aprobado por el gerente.

La periodicidad minima establecida es anual teniendo en
cuenta que el plan de auditoria debe abarcar la totalidad del
SGC de la empresa.

La periodicidad de las auditorias es determinada por la
gerente en funcion de la importancia del area o instalacion
afectada, tipo de instalacion, volumen econdémico de la
misma, plazo previsto de ejecucion de las instalaciones,
resultados de auditorias anteriores, innovaciones producidas
con relacion a personas, medios, documentacion,
legislacion, importancia de los procesos y de la actividad
para la calidad del producto/servicio, etc.

Se prestara especial atencion a las obras en curso, de tal
forma que el responsable de calidad se asegurara que a lo
largo del afio se audita al menos una instalacion.

Plan anual de | Gerente
auditoria FPAA |Responsable de
(Ver registros). |calidad.
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PROCESO

DOCUMENTO
/REGISTRO

RESPONSABLE

Designar al equipo auditor. Estard compuesto al menos por
el responsable de calidad y otra persona cualificada como
auditor. Las cualificaciones del personal se desarrollan en el
procedimiento PG06 Formacion. También sera posible que
la auditoria sea realizada Unicamente por una persona
externa a E4 Ingenieria Y Control S.L. siempre que su perfil
se ajuste a los requisitos definidos en el procedimiento PG06
Formacion.

En cualquier caso, el equipo auditor no podra tener
responsabilidad directa sobre las actividades a auditar.

La cualificacion del auditor (interno o externo) serd como
minimo de:

Dos auditorias como observador o una como auditor
jefe.

Conocimientos de la norma UNE-EN-ISO 9001:2015 (o
versiones posteriores de la misma, cuando corresponda).

Documentos de
cualificacion
del auditor (Ver
registros).
Perfil del
puesto FPP.

Gerente.

Se informaré a los responsables de las areas a auditar, de la
fecha y el alcance de la misma con antelacion, mediante el
envio de la planificacion de la auditoria.

El responsable de calidad puede preparar, si lo estima
oportuno, unas listas de chequeo basadas en los siguientes
documentos:

Manual de gestion de calidad.

Procedimientos e instrucciones del sistema.

Informes de auditorias anteriores.

Listas de chequeo previas de las areas a auditar.

Planificacion
de auditoria
FPA (Ver
registros).

Equipo auditor.
Responsable de
calidad.

La auditoria comenzara con una reunion de apertura en la
que el equipo auditor y los responsables de las dreas a auditar
confirman el contenido y alcance de la auditoria. Los
auditores estaran siempre acompaifiados por los responsables
de las areas a auditar.

Siempre que el equipo auditor encuentre una deficiencia,
comenta el hecho con el responsable de area y lo notifica en
el informe de auditoria. El auditor podra resefiar también en
el informe las observaciones que estime oportunas.

Al final de la auditoria, todas las desviaciones son tratadas
en la reunion de cierre de las auditorias.

El responsable del area auditada y asistentes firman en la
casilla correspondiente, si estd de acuerdo con el equipo
auditor, en el contenido del informe de auditoria.

En el informe de auditoria se pueden incluir observaciones
relativas a aspectos que pueden o deben mejorarse y puntos
fuertes del SGC.

Informe de
auditoria FIA
(Ver registros).

Responsable de
calidad.
Auditor/es.
Responsable/s
del area/s

auditada/s.
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DOCUMENTO
PROCESO /REGISTRO RESPONSABLE
El responsable del 4rea auditada y el equipo auditor,
. . . Informe de
proponen las acciones correctivas que consideren oportunas, auditoria FIA
derivadas de las no conformidades detectadas en la . Responsable de
. (Ver registros). .
auditoria. Informe de 1o calidad.
En el caso de que no fuera posible establecer en ese . Responsable/s
., . conformidad y .
momento la accion correctiva, se acuerda un plazo razonable accién del area/s
para establecerla, indicandolo asi en el informe de auditoria. . auditada/s.
Una vez aprobada la accidén correctiva, se estima el plazo correctiva
. ’ FNCAC.
para su consecucion.
Se distribuyen copias del informe de auditoria interna y de
. . . Responsable de
las acciones correctivas acordadas a los implicados en la .
., calidad.
auditoria y al gerente.
Las acciones correctivas propuestas han de tener un|Informe de no
seguimiento de su implementacion, asi como de su cierre y | conformidad y Responsable  de
eficacia. (Ver PG04 No Conformidades). Accion P
. calidad.
correctiva
FNCAC.

Fuente: elaboracion propia

Las auditorias internas, cuya finalidad es testar el funcionamiento de la empresa y sus areas a mejorar,
asi como la propuesta de mejoras, deben ser registradas y almacenadas adecuadamente. Solo asi, se
podra tener acceso al plan, conocer las fechas y alcances de las mismas, conocer los documentos
utilizados para la revisién y, sobre todo, disponer de los informes cuando éstos sean necesarios. Este
registro es fundamental, no solo como informacion del historico de cumplimiento de la empresa, sino
sobre todo como informacion util para la mejora de la empresa y como base tanto para la mejora
continua como para la evaluacion del cumplimiento de las recomendaciones por parte del area y de

la idoneidad de las medidas adoptadas (ver Tabla 10).

TABLA 10 REGISTROS DE LAS AUDITORIAS INTERNAS

ARCHIVO
CODIFICACION | DENOMINACION TIEMPO
RESPONSABLE | LUGAR MINIMO
FPAA Plan anual de auditorias
FPA Planificacion de auditorias Responsable  de Cahflad{ ~
. Auditorias 3 anos
. — calidad .
Documentos de cualificacion internas
del auditor
FIA Informe de auditoria

Fuente: elaboracion propia

4.4Procedimiento General 04-No conformidades y acciones correctivas

Las no conformidades o, lo que es lo mismo, el tratamiento de productos o servicios que no cumplen

con los estandares o criterios de calidad establecidos por la empresa, son un elemento clave para
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ahorrar costes, mejorar la eficiencia y mantener una buena imagen de empresa, a través de la
satisfaccion de los clientes. Este procedimiento tiene un caracter transversal, pues puede darse en
cualquier etapa o fase de la produccidn o prestacion del servicio, y su incorrecto tratamiento puede
dar lugar ya no solo a la pérdida de un cliente individual, sino a la pérdida de laimagen y la reputacion
de la empresa. La empresa puede cometer errores, como de hecho sucede en todas las empresas, pero
es fundamental tratar adecuadamente dichas no conformidades y, sobre todo, poner medios para que
los mismos no vuelvan a producirse. Asimismo, estos errores pueden tener un elevado coste
financiero y/o temporal para la empresa, pues en el proceso productivo lineal, el hecho de cometer
un error en una fase avanzada del proceso implica que todas las demés actuaciones anteriores quedan
invalidadas y, en algunos casos, que los materiales utilizados son inservibles. Por todo ello, es
necesario no solo detectar la no conformidad, sino también detectar las causas y aplicar una adecuada
doble correccion, para la no conformidad actual y para que no vuelva a repetirse dicha no
conformidad en el futuro (ver Tabla 11).

TABLA 11 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO GENERAL 04

Describir el sistema implantado por E4 Ingenieria Y Control S.L. para
definir el control, las responsabilidades y autoridades relacionadas con
el tratamiento de los productos y/o servicios que no cumplen con los

OBJETO . .
requisitos establecidos y, por otro lado, asegurar que las causas que dan
o pueden dar origen a la existencia de no conformidades, son tratadas
de forma apropiada, y que se toman las medidas correctivas necesarias.
ALCANCE Este procedimiento es de aplicacion en cualquiera de las fases de

produccioén y prestacion del servicio.
Detectar no conformidades o incidencias
producidas y comunicarlas al responsable

Personal afectado.

Detectar no conformidades potenciales.
Responsable Analizar las causas de las no conformidades y
afectado por la no |proponer soluciones.
conformidad Verificar el cierre de la no conformidad.

Analizar las causas de las no conformidades y
proponer soluciones.

RESPONSABILIDADES Determinar el numero de repeticiones necesario
para apertura de acciones correctivas.

Gerente : . .
Definir acciones correctivas.
Realizar el seguimiento 'y cerrar los
correspondientes informes de no conformidad y
acciones correctivas.

Responsable .

. Implantar las acciones propuestas.

asignado

Responsable de|Archivo de las no conformidades y acciones

calidad correctivas.

Manual de Gestion de Calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L.

ASRSRIENCIR Norma UNE-EN-ISO 9001:2015, Apartados 8.7 y 10.2

Fuente: elaboracion propia
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En el proceso de las no conformidades es fundamental contar con la implicacion de todo el personal,
pues la empresa, en tanto en cuanto es un sistema cuyas areas son simbidticas e interrelacionadas, se
ve afectada en su totalidad por cualquier no conformidad, independientemente de donde se produzca
la misma. Se consideran no conformidades aquellas incidencias de solucién no inmediata ni sencilla,
gue afectan al producto o a la prestacion del servicio o las reclamaciones de los clientes respecto a

sus expectativas o respecto a lo que la empresa ofertd.

Una vez detectada esta no conformidad, la persona que la detecta o el responsable de la atencién al
cliente debe abrir un informe, detallando qué ha pasado y qué se propone o qué solicita el cliente
como solucién. Una vez realizado ese informe, el mismo se pasa al responsable del area y éste toma
la decisidn sobre la accidn correctiva y verifica su implantacion, asi como si la misma ha surtido los
efectos esperados, es decir, se realiza un seguimiento de la misma. Es importante saber si dicha no
conformidad ocurre de manera repetitiva en la empresa, para poder aplicar de manera automatica
ciertas acciones correctivas, asi como poner medidas para que las no conformidades no vuelvan a

ocurrir (ver Tabla 12).

TABLA 12 PROCESO DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS

DOCUMENTO/
PROCESO REGISTRO RESPONSABLE

Todo el personal implicado en las actividades del alcance
del sistema de calidad puede, durante su trabajo, detectar
cualquier no conformidad que se presente en relacion con
el producto o la prestacion del servicio.

Se consideran no conformidades aquellas incidencias de
solucion no inmediata ni sencilla, que afectan al producto
1 |oalaprestacion del servicio. También se tratan como no
conformidades las reclamaciones de los clientes. (ver
PGO05 Medicion de satisfaccion de clientes).

La persona que detecta la no conformidad procede a la
apertura de un informe de no conformidad
cumplimentado los apartados correspondientes a
descripcién y la comunica al responsable afectado.

El responsable afectado por la no conformidad procedera | Informe de no
a estudiar ésta, con el fin de proponer las medidas | conformidad y

Informe de No
conformidad y
accion
correctiva
FNCAC (Ver
registros).

Todo el personal.

) oportunas para su resolucion. accion Responsable
Se describe la solucion definida para solucionar la no | correctiva afectado.
conformidad indicando responsable y plazo de|FNCAC (Ver
resolucion. registros).

Aplicar el tratamiento definido para solucionar la no Responsable

3 . :
conformidad detectada. asignado.

El responsable de proponer el tratamiento verifica la | Informe de no
correcta implantacion de la accion adoptada para la|conformidad y
4 eliminacion de la no conformidad. accion Responsable
correctiva afectado.
FNCAC (Ver
registros).
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

(El tratamiento aplicado para solucionar la no
conformidad ha sido suficiente para solucionar las causas
de dicha no conformidad?

Si = Paso 6

No= Dejar constancia de este hecho en el informe de no
conformidad mediante la anotacion del nimero de accion
correctiva a aplicar y paso 9.

Informe de no
conformidad y
accion
correctiva
FNCAC (Ver
registros).

Responsable
afectado.

Se procede al cierre de la no conformidad indicando el
resultado y fecha de cierre.

Todas las no conformidades cerradas se entregan al
responsable de calidad para su archivo.

Informe de no
conformidad y
accion
correctiva
FNCAC (Ver
registros).

Responsable
afectado.
Responsable
calidad.

de

Las no conformidades que aparecen en repetidas
ocasiones dan lugar tras su solucion primera o
tratamiento, a la aplicacion de las acciones correctivas
pertinentes para solucionar las causas de la repeticion de
esas desviaciones.

El gerente determinara qué nimero de repeticiones es
necesario para la apertura de acciones correctivas, aunque
dependera también de la gravedad de la no conformidad
o0 incidencia.

Informe de no
conformidad y
accion
correctiva
FNCAC (Ver
registros).

Gerente.

Se procede a la apertura de un informe de accion
correctiva

Estudiar la accién correctiva a implantar para solucionar
la causa que origina la no conformidad, determinar el
responsable de la implantacion de la medida e indicar el
plazo de implantacion, actualizar los riesgos y
oportunidades identificados en el PG 1l Evaluacion de
riesgos si fuera necesario.

Para acciones correctivas que impliquen cambios grandes
o inversiones econdmicas elevadas, la aprobacion de la
medida correctiva sera realizada por el gerente.

Informe de no
conformidad y
accion
correctiva
FNCAC (Ver
registros).

Gerente.

Implantar la accion correctiva descrita en el informe de
no conformidad y accion correctiva.

Informe de no
conformidad y
accion
correctiva
FNCAC (Ver
registros).

Responsable
asignado.

10

Efectuar un seguimiento de las medidas implantadas para
comprobar que son eficaces respecto al proposito para el
que fueron tomadas.

Una acciodn correctiva no se considera cerrada hasta que
no se demuestre su eficacia.

Informe de no
conformidad y
accion
correctiva
FNCAC (Ver
registros).

Gerente.

11

(Las medidas adoptadas son eficaces solucionando las
causas de las no conformidades?

Si = Paso 12.

No = Paso 9.

Gerente.

40



DOCUMENTO/
PROCESO REGISTRO RESPONSABLE

Una vez se ha verificado la eficacia de la medida
correctiva y se ha terminado su implantacion, cerrar la
accion correctiva indicando el resultado de su aplicacion, accion Gerente.
12 | la fecha de cierre y encargado del mismo, y el grado de correctiva Responsable de
eficacia de la medida. calidad.

. . FNCAC (Ver
Entregar los informes cerrados al responsable de calidad .

. registros).
para su archivo.
Fuente: elaboracion propia

Informe de no
conformidad y

La importancia del registro de las no conformidades radica en dos cuestiones fundamentales. Por un
lado, estas no conformidades y acciones correctivas deben ser registradas adecuadamente para
analizar si las mismas han dado los frutos esperados y para justificar su tratamiento. Por otro lado,
es fundamental su correcto registro por el ahorro de costes, dado que muchas de las no conformidades
son repetitivas y el hecho de haber dado soluciones a situaciones semejantes con éptimos resultados
es una fuente de informacidn valida para acortar el proceso de incidencias. En efecto, poder acceder
a los registros de soluciones de no conformidades implica acceder al conocimiento de las acciones
gue han funcionado y de las que no, evitando aplicar acciones indtiles y logrando corregir las no

conformidades en un menor tiempo y con un menor coste (ver Tabla 13).

TABLA 13 REGISTROS DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS

CODIFI ARCHIVO
-~ | DENOMINACION TIEMPO
CACION RESPONSABLE | LUGAR MINIMO
No
FNCAC Inform.e de no conformidad y accion Responsable de confprrmdades, 3 afios
correctiva calidad Acciones
correctivas

Fuente: elaboracion propia

4 5Procedimiento General 05-Medicion de la satisfaccion de los clientes

Los clientes son el principal activo de la empresa para garantizar su continuidad a largo plazo. Por
ello, es fundamental conocer las impresiones de los mismos sobre la empresa y la satisfaccion con el
servicio recibido. Este conocimiento permite a la empresa definir areas de mejora y saber cuales son
los elementos méas valorados por los clientes, lo cual es de gran utilidad para logar un

posicionamiento correcto.

Para conocer la satisfaccion de los clientes no basta con estudiar las reclamaciones de los mismos
por las no conformidades, sino que es necesario conocer también cuéles son los elementos clave en
los que la empresa destaca en la mente del cliente. De la misma manera, se debe estudiar el cierre de
las reclamaciones y la satisfaccion del cliente con la misma, para obtener informacion sobre las

expectativas incumplidas del mismo y la solucién 6ptima. Una manera comun de conocer la
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satisfaccion de aguellos clientes que no han presentado quejas, lo cual no implica que no estén

descontentos, es el envio de cuestionarios (ver Tabla 14).

TABLA 14 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO GENERAL 05

El presente procedimiento tiene por objeto describir la forma de
OBJETO actuacion prevista por E4 Ingenieria Y Control S.L. para evaluar la
satisfaccion de los Clientes.
ALCANCE Los requisitgs de este procedimiento son aplicables a la percepcion de
todos los Clientes de E4 Ingenieria Y Control S.L.
Estudiar las reclamaciones y definir tratamiento y
responsable de atenderla.
Comunicar al responsable asignado la solucion
propuesta
Verificar el cierre de las reclamaciones y entregar al
Gerente responsable de calidad.
Analizar la causa de la reclamacion y decidir si es
necesario la apertura de una accidon correctiva o
preventiva.
Seleccionar a los clientes a los cuales se les realiza la
medicion.
RESPONSABILIDADES Archivar las r.eclan.laciones de cllientes. .
Enviar cuestionarios a los clientes y realizar el
Responsable -
decalidad | SSBumiento. 3 . .
Centralizar la informacion obtenida y realizar los
informes anuales de evaluacion.
Aplicar tratamiento para resolver las reclamaciones
de clientes.
Responsable | Informar al cliente de la solucion adoptada para
asignado resolver su reclamacion.
Informar al gerente si el cliente ha quedado satisfecho
0 no.
Personal Registrar quejas y transmitir al gerente.
Manual de Gestion de Calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L.
Norma UNE-EN-ISO 9001:2015: Apartado 9.1.2
S BNE s PG 01 Revision del sistema por la direccion
PG 04 No conformidades y acciones correctivas

Fuente: elaboracion propia

Toda la empresa debe involucrarse tanto en la resolucién de quejas como en la mejora de la
satisfaccion de los clientes. Para ello es necesario establecer un proceso adecuado, con la finalidad
de seguir siempre los mismos pasos, independientemente de quién reciba la queja, y para dar una

solucion rapida y adecuada.

Para la medicion de la satisfaccion, ademas de la gestion y el estudio de las quejas, es necesario el
estudio de la satisfaccion de los clientes que no presentan quejas, lo cual puede deberse a muchas

razones, tales como satisfaccion de acuerdo con lo esperado, falta de tiempo, creencia de que es algo
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inGtil, etc. Para ello, teniendo en cuenta la politica y objetivos de calidad, se identifican los clientes
"clave" en funcién de la segmentacidn realizada por tipo de trabajo ejecutado. De ellos, se selecciona
un namero suficiente como para que el estudio sea representativo y extrapolable a toda la poblacion.
Una vez se tiene esto claro, o al mismo tiempo que se realizan dichas acciones, se realiza un pre-test
para comprobar si el cuestionario es correcto Este cuestionario previo debe someterse a anélisis
interno, para comprobar que las preguntas son validas y fiables, es decir, que hacen referencia a
aquello gue se desea conocer respecto a la satisfaccion del cliente, que se entienden adecuadamente,
que no implican preguntas demasiado personales o de una intimidad que haga que el cliente no esté
dispuesto a responder y que el vocabulario es adecuado. Tras ello, se realiza el envio del mismo
(normalmente ofreciendo algun premio/beneficio/descuento para incrementar la intencion de
participacion) y se tabulan y analizan los datos. Los resultados de dicho estudio deben llevar a la
empresa a tomar decisiones con la finalidad de mantener los aspectos clave conseguidos de la
satisfaccion y a tomar acciones correctivas sobre aquellos elementos que se valoran menos o de

manera negativa y que son influyentes en la satisfaccion (ver Tabla 15).

TABLA 15 PROCESO DE MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

DOCUMENTO/
PROCESO REGISTRO RESPONSABLE

Todo el personal de la empresa puede
recepcionar quejas y/o reclamaciones del
cliente, ya sea de manera verbal y/o escrita. El | Informe de no conformidad

. . ., ) Personal.
1 |personal debe registrar las quejas y/o |y accidn correctiva Gerente
reclamaciones recibidas en el informe de no | FNCAC (Ver registros). )
conformidad comunicando la reclamacion al
gerente.
Se estudia la causa de la reclamacion y se | Informe de no conformidad
2 | define la solucién, asi como el responsable de | y accion correctiva Gerente.

atenderla y el plazo. FNCAC (Ver registros).

. . Informe de no conformidad | Gerente.
Se transmite al responsable asignado el

3 . ; . y accion correctiva Responsable
tratamiento para solucionar la reclamacion. . .
FNCAC (Ver registros). asignado.
El responsable asignado informa al cliente de
la soluciéon adoptada para solucionar su queja
o reclamam'on por cualquier medlo. . Informe de no conformidad | Responsable
Se comunica al gerente si el cliente ha ., ) .
4 y accion correctiva asignado.

quedado satisfecho o no con el tratamiento
aplicado para su registro en el informe de no
conformidad. En el caso de que no quede
satisfecho debe reflejarse la causa.

FNCAC (Ver registros). Gerente.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

Se analiza si es necesario aplicar accion
correctiva en el caso de que el cliente no haya
quedado satisfecho o no se haya eliminado la
causa del problema procediendo a la apertura
de una accidn correctiva o preventiva como se
describe en el procedimiento PG04 No
Conformidades.

Si la reclamacibn se ha resuelto
satisfactoriamente se entrega al responsable de
calidad para su archivo.

Informe de no conformidad
y accidn correctiva
FNCAC.

Gerente.

Si se estima necesario se efectua una copia de
la documentacion generada con relacion a la
queja o reclamacion para archivar junto con el
informe de reclamaciéon de cliente para su
posterior analisis. (ver Paso 11).

Documentacion generada/
Informe de no conformidad
y accion correctiva
FNCAC (Ver registros).

Responsable de

calidad.

Teniendo en cuenta la politica y objetivos de
calidad, se identifican los clientes "clave" en
funcién de la segmentacion realizada por tipo
de trabajo ejecutado.

El numero de clientes a los que se realiza la
evaluacion sera el suficiente para que el
resultado sea significativo y los datos
recabados sean extrapolables al total de
clientes. De igual forma se varia la tipologia
del cliente (segin trabajo, volumen de
facturacion, cliente publico o privado, etc.)
para que la informacidn no resulte sesgada.

Listado de clientes (Ver
registros).

Gerente.

Una vez establecida la segmentacion de
clientes y las caracteristicas a medir en cada
segmento, se define la metodologia a utilizar
en cada caso. En principio se entregaran
cuestionarios a los clientes identificados una
vez al ano o se realizaran por teléfono
registrando los resultados. El gerente decidira
si se entrega un cuestionario por instalacion o
uno por cliente independientemente del
numero de trabajos realizados para ese cliente.

Cuestionarios de
evaluacion de satisfaccion
de clientes (Ver registros).

Responsable de

calidad.

Una vez recibido un  cuestionario

cumplimentado por el cliente se realizan las

acciones descritas a continuacion:

— Asignar notas a cada concepto evaluado.

— Asignar la calificacion global (promedio
de las notas obtenidas por todos los
conceptos).

— Archivar el cuestionario.

Cuestionarios de
evaluacion de satisfaccion
de clientes analizados.

Responsable de

calidad.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

10

Al menos una vez al afio se elabora un
informe, el cual contendra las
correspondientes calificaciones obtenidas,
ordenadas por clientes y un resumen general
de los aspectos a mejorar en el servicio
prestado indicados por los clientes. Este
resumen sera entregado a los comerciales para
que tengan conocimiento de los resultados
obtenidos y de los aspectos a mejorar.

Informe de evaluacion de
satisfaccion de clientes

(Ver registros).

Responsable de

calidad.

11

En la revision del SGC se analizan las
reclamaciones y cuestionarios de satisfaccion
y, en su caso, se establecen las medidas
oportunas para mejorar las calificaciones. (Ver
PGO0I Revision del Sistema por la Direccion).

Acta de reunion.

Fuente: elaboracion propia

El registro de los documentos de medicion de la satisfaccion de los clientes se debe realizar para

conseguir dos objetivos fundamentales. Por una parte, el acceso inmediato y rapido a dichos

documentos permite a la empresa detectar cuales son sus areas clave, esto es, qué es lo que mas

valoran los clientes de la empresa y cuél es el posicionamiento real de la misma. Por otro lado,

registrar adecuadamente dichos documentos permite la comparacion de diferentes evaluaciones a lo

largo del tiempo, observando cambios que pueden representar oportunidades o amenazas para la

empresa y detectando si aquellos elementos mal valorados han conseguido mejorar. Ademas de ello,

el registro de los documentos de satisfaccion del cliente permite reutilizar o mejorar el cuestionario

anterior o comparar informes (ver Tabla 16).

TABLA 16 REGISTROS DE MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

CODIFI ARCHIVO
. | DENOMINACION TIEMPO
CACION RESPONSABLE | LUGAR MINIMO
FNCAC Inf(.)r’me de no conformidad y No . 3 afios
accion correctiva Conformidades y
Documentacion ~ generada  de égggélg\s/as 3 afios
reclamacion (cuando proceda) Responsable  de
Listado de clientes Calidad 1 afio
Cuestionario de satisfaccion de Satisfaccion  de -
X . 3 aflos
clientes Clientes
Informes de evaluacion de 5
. ., . 3 aflos
satisfaccion de clientes

Fuente: elaboracion propia
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4.6 Procedimiento General 06-Formacion

El principal capital de las empresas, especialmente en el caso de los servicios, es su personal. Por
ello, la educacion, la formacion, las habilidades précticas y la experiencia del personal que tiene
responsabilidades definidas es un procedimiento fundamental.

El procedimiento de formacion debe hacer frente a dos tipos de formacion concreta. En primer lugar,
debe conseguir que los empleados adquieran las habilidades y conocimientos suficientes para logarr
desarrollar sus actividades de manera adecuada. En segundo lugar, debe conseguir una continua
adaptacion al medio o reciclaje y un incremento de las mismas que dote al empleado de
especializacion, pero también de versatilidad. Para lograr estos dos objetivos se deben definir
adecuadamente los perfiles de los puestos, revisarlos y aprobarlos, detectar las necesidades de
formacion a través de las habilidades y conocimientos necesarios para el desarrollo de sus funciones,
crear y aprobar un plan de formacion, y definir los criterios para evaluar si dicha formacion ha surtido
efectos. Por ultimo, dado el caréacter especializado de ciertas formaciones, sin las cuales no se puede
ejercer la labor, tales como certificados de profesionalidad, la empresa debe repartir y registrar los
certificados (ver Tabla 17).

TABLA 17 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO GENERAL 06

Definir la sistematica de gestion de la educacion, la formacion, las
habilidades practicas y la experiencia del personal que tiene

DELA responsabilidades definidas dentro del SGC de E4 Ingenieria Y Control
S.L.
Este procedimiento aplica a todo el personal con responsabilidades
ALCANCE definidas en el Sistema de gestion de la calidad implantado en E4

Ingenieria Y Control S.L.

Definicion, revision y aprobacion de los perfiles de
puesto.

Detectar necesidades de formacion.

Revisar y aprobar el plan de formacion.

Gerente Decidir alta de nuevos trabajadores o cambios de
puestos.

Definicion de criterios para evaluar la formacion y
analizar su aprovechamiento.

RESPONSABILIDADES Recopilar CV de los trabajadores.

Definicion de los perfiles de puesto.

Responsable | Realizar el plan de formacion anual o sus anexos.

de calidad | Informar a los trabajadores de la formacion a impartir.
Registrar los resultados de la evaluacion.

Registrar la formacion y recopilar certificados de
formacion y carnés.

Entregar certificados de formacion al Responsable de
Calidad.

Manual de Gestion de Calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L.
Norma UNE-EN-ISO 9001:2015, Apartados 7.2 y 7.3

Técnico

Personal

REFERENCIAS

Fuente: elaboracién propia
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El proceso de formacién permite a la empresa definir puestos y dar de alta, modificar o suprimir
aquellos que no son necesarios, asi como adaptar aquellos puestos que no disponen de aptitudes,

conocimiento o habilidades suficientes como para desarrollar sus funciones de manera adecuada.

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del servicio o del SGC, debe ser competente
con base en la educacién, formacién, habilidades y experiencia apropiadas. Para ello se definen los
perfiles de los puestos de trabajo (orientativos) de todas las funciones con responsabilidad definida
dentro del SGC, incluyendo cuestiones formacion académica, especializacion necesaria,
conocimientos complementarios, experiencia laboral, y otros requisitos, habilidades, etc., en funcion
de las exigencias de los distintos puestos y las situaciones cambiantes. Todo ello nos permitira

seleccionar al trabajador méas idoneo para dichas funciones.

Asimismo, una vez asignadas las funciones a los trabajadores, resulta primordial continuar con su
formacion. Para ello, se debe elaborar un plan de formacién anual por departamento responsable de
ello, basado en las necesidades de formacion detectadas y a la informacién que la empresa posee
acerca de cursos existentes en el mercado. En dicho plan se debe especificar actividad formativa a
planificar, responsable de la imparticion, fecha, personal que participara, coste para la empresa y
especialmente, aunque es algo de lo que suelen adolecer dichos planes, resultados esperados y
sistema de evaluacion de dichos resultados (ver Tabla 18). La mayoria de planes de formacion
adolece de dicha evaluacion de resultados, porque las evaluaciones solo estan orientadas a verificar
gue los alumnos han adquirido las competencias o habilidades, con la finalidad de certificar las
mismas, si bien, se debe ir un paso mas alla y verificar que dicho plan ha beneficiado a la empresa,

evaluando su eficacia.

TABLA 18 PROCESO DE FORMACION

DOCUMENTO/
PROCESO REGISTRO RESPONSABLE
Alta, modificacion o supresion de alguno de los puestos
1 |de trabajo existentes o de nueva creacion, o inicio del Gerente.

sistema.

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad
del servicio o del Sistema de Gestion de Calidad, debe
ser competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas. Para ello se
definen los perfiles de los puestos de trabajo
(orientativos) de todas las funciones con responsabilidad | Perfil de puesto | Responsable de
definida dentro del Sistema de Gestion de Calidad, | (borrador). calidad.
incluyendo: formacion académica, especializacion
necesaria, conocimientos complementarios, experiencia
laboral, otros requisitos, habilidades, etc. en funcion de
las exigencias de los distintos puestos y las situaciones
cambiantes.
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DOCUMENTO/

PROCESO REGISTRO RESPONSABLE
Revision y aprobacion de los perfiles de puesto. Perfil de puesto
Si = Paso 5 FPP (Ver Gerente.
No = Paso 2 registros).
Alta de un nuevo trabajador Gerente.
Recopilar datos del trabajador, como: datos personales,
titulaciéon, otros conocimientos o habilidades y |Curriculo (Ver

Lo . . . Gerente.
experiencia previa (en los casos que no sea posible la | registros). Técnico.

comprobacion objetiva de algiin requisito, esto se
comprobard mediante entrevista personal).

Se tomara como fuente de informacion:

— Desviaciones detectadas entre el curriculum,
experiencia y desarrollo de tareas y el perfil de
puesto de trabajo definido.

— Solicitud de formacion por el propio personal.

— Resultados de evaluacion de la formacion.

— Cambios de tecnologias.

— Cambios en la asignacion de responsabilidades.

— Implantacion de nuevos métodos de trabajo.

— Implantacion de innovaciones tecnoldgicas y
legislativas.

— Implantacion y mejora del sistema.

— Necesidades que puedan surgir durante la ejecucion
de las obras.

Esta informacion se transmite al responsable de calidad.

Responsable de
calidad.

(Es un nuevo puesto de trabajo (o modificado) y/o
trabajador, no incluido en el plan de formacion vigente?
Si = Paso 8.
No = Paso 9.

(Se detectd necesidad de formacion para este trabajador?
Si = Paso 10.
No = Paso Fin.

Gerente.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

Realizar el plan de formacién anual por departamento en
base a las necesidades de formacion detectadas y a la
informaciéon que la empresa posea acerca de cursos
existentes en el mercado; en él se definira la actividad
formativa a planificar, responsable de la imparticion,
fecha, personal que participara.

En cuanto a los contenidos, la formacién vy

adiestramiento del personal hara hincapié¢ en los temas

siguientes:

— Cursos o reuniones para asegurar la correcta
comprension de los requisitos del SGC de la
empresa.

— Formacion en los métodos, técnicas y especialidades
que se requieran para la realizacion de las actividades
propias del personal de que se trate.

— Formacion de obligado cumplimiento
reglamentacion o legislacion vigente.

— Contratacion de nuevo personal o cambios en las
funciones desempefadas.

El plan de formacion sera actualizado a medida que se

tenga conocimiento de nuevos cursos programados por

distintas entidades formativas o se detecten nuevas
necesidades de formacion.

El plan de formacion debe ser realista y de acuerdo con

la relacion necesidades/posibilidades.

por

Plan de
formacion
(borrador).

Responsable de

calidad.

10

Realizar un anexo para incluir este nuevo puesto de
trabajo y/o trabajador en el Plan de Formacion anual.

Anexo al plan de
formacion
(borrador).

Responsable de

calidad.

11

Revision y aprobacion del plan de formacion o de sus
anexos

Si = Paso 12.

No = Paso 9.

Gerente.

12

Imparticion de la formacion. La formacion puede ser

prestada de la siguiente forma:

— Cursos o seminarios. Esta formacion podra ser
llevada a cabo por empresas especializadas, o por
personal de la propia empresa

— Entrenamiento interno, asignando a una persona
como instructor.

Se mantendra informado al personal sobre los cursos

programados, la fecha en que se va a impartir dicha

formacion, y las posibles modificaciones que puedan
surgir tanto de contenido como de programacion.

Cuando la formacion sea externa, la empresa o formador

deberan facilitar certificados de la formacion prestada

quedando registrados los certificados entregados en la
ficha de registro de la formacion.

En el caso de
formacion
externa:
Certificado de
formacion o
aprovechamiento
(Ver registros).
Ficha registro
formacion FFRF
(Ver registros).

Gerente.
Responsable
calidad.

de

13

Antes de evaluar la eficacia de la formacion se definen
los criterios de evaluacion de cada actividad formativa
por parte de la empresa quedando registrados en el
informe de actividad formativa.

Informe de
actividad
formativa FIAF
(Ver registros).

Gerente.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

14

Evaluacidon de la formacion por parte de la empresa
valorando la necesidad de repetir la accion formativa
evaluando la formacién recibida por el personal a su
cargo segun los criterios de evaluacion definidos.

Se debe considerar si actividad ha contribuido a
incrementar o a cubrir cierto aspecto formativo necesario
para el desempenio de las actividades propias de la/s
funcion/es para las que se desarrolld la actividad
formativa.

De igual modo se valoraran los avances o problemas
detectados en el caso de formacién continuada del
trabajador bajo la supervision de una persona con
experiencia.

La evaluacion se realizara una vez que haya transcurrido
el plazo necesario para aplicar los conocimientos
adquiridos al puesto de trabajo, pudiendo realizarse hasta
seis meses después de la finalizacion de la Formacion.
Eficaz = Paso 15

Ineficaz = Paso 9

Informe de
actividad
formativa FIAF
(Ver registros).

Gerente.

15

Cierre de la formacién actualizando la ficha registro de
formacion.

Ficha registro de
formacion FFRF
(Ver registros).

Responsable de
calidad.

Fuente: elaboracion propia

El registro de las acciones formativas cumple con la funcion clave de disponer de informacion dtil

sobre qué conocimientos y habilidades posee cada trabajador, lo cual permite asignar funciones de

manera mas eficiente y flexibilizar la empresa. Asimismo, los planes de formacién pueden ser

reutilizados en algunos casos, por lo que su registro permite su reutilizacion y su localizacion rapida.

Por otro lado, los informes de cada actividad formativa consiguen que la empresa disponga de una

fuente de informacidn Gtil sobre las acciones que han logrado los objetivos planteados y aquellas que

no son de interés por no aportar nada a la empresa (ver Tabla 19).

TABLA 19 REGISTROS DE FORMACION

ARCHIVO
CODIFICACION | DENOMINACION RESPONSABLE | LUGAR TIEMPO
MINIMO
FPP Perfil de Puesto Responsable de| Formacion
Plan de formacion o anexos | calidad .,
FPF ., Formacion
al plan de formacion .
Curriculum Gerente Ccv 3 anos
ich istro de formacion 3 afos
FFRF flg aTegls r((i) £ i < dad Responsable de| Formacion
FIAF potme e activiCal! calidad
formativa

Fuente: elaboracion propia
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4.7 Procedimiento General 07-Mantenimiento y control de los equipos

El procedimiento de control y mantenimiento de equipos es un procedimiento importante desde dos

puntos de vista. Por una parte, los equipos suponen un elevado coste para las empresas, por lo que

mantenerlos en condiciones adecuadas y controlarlos implica alargar la vida atil de los mismos y la

reduccion de costes en averias. Por otro lado, las consecuencias negativas de no hacerlo no se

presentan Unicamente en forma de costes financieros o0 monetarios, sino que pueden implicar una

ruptura de stocks, imposibilitando servir a los clientes por una averia inesperada o un problema grave,

lo cual conduciria a dichos clientes a recurrir a la competencia, a veces de manera perpetua, si la

empresa competidora consigue fidelizarlos. Por ello es necesario planificar y realizar las operaciones

de mantenimiento preventivo de los equipos de medicion, asi como registrar los errores o fallos

detectados en los equipos y poner soluciones de manera preventiva. lgualmente resulta necesario

informar de averias de mayor alcance al proveedor de los equipos (ver Tabla 20).

TABLA 20 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO GENERAL 07

El presente procedimiento define la sistemdtica para el mantenimiento

OBJETO y control de los equipos de produccion y medicion de E4 Ingenieria Y
Control S.L. con el fin de asegurar la capacidad continuada del proceso.
Este procedimiento es de aplicacion al mantenimiento y control de los
ALCANCE equipos de producciéon y medicion de E4 Ingenieria Y Control S.L. e
instalaciones utilizadas para realizar las actividades.
Mantener actualizado listados de equipos.
Registrar en las fichas de equipo los importes de las
Técnico averias.
Controlar las herramientas entregadas al personal y
revisar las observaciones.
Planificar y realizar las operaciones de
mantenimiento preventivo de los equipos de
medicion.
Contactar con laboratorios externos de calibracion.
Evaluar la validez de mediciones efectuadas en caso
de que la verificacion o calibraciéon de un equipo
RESPONSABILIDADES G propprcione un resulpado no conforme -
erente Realizar las operaciones de verificacion de los
equipos de medicion.
Reflejar la realizacion de las operaciones de
verificacion o calibracion en la ficha del equipo.
Identificar equipos de medicion fuera de uso .
Planificar, realizar y registrar las operaciones de
mantenimiento preventivo de los vehiculos.
Tramitar y registrar reparaciones externas.
Responsable Planificar, realizar y registrar las operaciones de
indicado en la|mantenimiento preventivo de la maquinaria y
ficha de equipo | herramientas.
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Uso de los equipos.

Informar de las averias detectadas al responsable de
su departamento.

Comunicar deterioro de equipos al encargado.
Manual de gestion de calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L.

Norma UNE-EN-ISO 9001: 2015, Apartados 7.1.3 y7.1.5
REFERENCIAS PG 04 No conformidades y acciones correctivas

PG 10 Compras y evaluacion de proveedores

Documentacion técnica de la maquinaria

Personal

Fuente: elaboracion propia

En los procesos de mantenimiento y control de los equipos se suelen dar dos tipos de mantenimiento
fundamentales. El primero de ellos es el mantenimiento preventivo. Los procesos establecidos para
realizar las actividades de mantenimiento estan indicados en la documentacion del fabricante y la
reglamentacion aplicable, debiendo seguirse los mismos para eliminar, en la medida de lo posible,
averias que pudieran haber sido evitables. Si el equipo no estd sometido a un mantenimiento
preventivo es porque el disefio, construccion, funcionamiento u otras caracteristicas del mismo no
aconsejan dicho mantenimiento. Por tanto, dichos equipos se someteran al mantenimiento correctivo
siempre y cuando lo requieran, asegurando de todas las formas posibles la continuidad de la
produccién. El segundo de ellos se refiere precisamente a este mantenimiento correctivo, es decir,
aquel que se realiza sobre equipos que han sufrido una averia previamente. Una vez se detecta una
averia o deficiencia, ya sea en los equipo, vehiculos 0 maquinaria, se debe informar al gerente o
responsable de administracién para que tramite la reparacién, dejando registro en la ficha que
corresponda. En dicha ficha se debera también indicar si la reparacion ha sido realizada por personal
externo a la empresa o interno y se deberan anotar el nombre de la empresa que realiza la reparacion,
el nimero de factura de reparacion en el caso de que se repare externamente y el importe de la misma,

asi como la fecha y el periodo de vigencia de la garantia.

Asimismo, una vez adquirido un equipo se debe registrar el mismo, con la finalidad de mantener el
control sobre él. Este control es preciso y recomendable realizarlo tanto en el momento de la
adquisicion como periddicamente, asi como cuando un equipo cambia de ubicacion o es desechado
(ver Tabla 21).
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TABLA 21 PROCESO DE MANTENIMIENTO Y CONTROL DE LOS EQUIPOS

DOCUMENTO/
PROCESO REGISTRO RESPONSABLE
La adquisicion de equipos debe ser registrada en un| .
listado indicando: Llstgdo de
— Cddigo equipo. equipos FLE
— Nombre del equipo. (Ver registros ) L
Documentacion | Técnico.
— Modelo. o
maquinaria (Ver
— Fecha de alta. registros).
S . ., |registros
La documentacion técnica de la maquinaria se archivara
en la carpeta del equipo que corresponda.
Cuando proceda se calibra previamente el equipo.
Si =®Paso 3.
No =Paso 4.
Calibracion Externa: Calibracion subcontratada a un
Laboratorio de calibracion, que documenta la calibracion
del equipo con el correspondiente certificado de
calibracion, donde indica la incertidumbre asociada.
Se realizan las siguientes actividades:
e Determinar el laboratorio de calibracion.
e Solicitar el certificado de calibracion | Certificado de
correspondiente. calibracion (Ver
e Comprobar que el certificado de calibracion emitido | registros). G
o . . . erente.
cumple los criterios establecido Ficha de equipo
e Reflejar la calibracion en la ficha del equipo FFE (Ver
NOTA: En el caso de que la calibracién (o verificacion) | registros).
de un equipo no sea conforme se evaluara la validez de
las mediciones realizadas anteriormente repitiendo las
mediciones con otro equipo calibrado hasta determinar las
medidas donde comenzaron a producirse errores y
tomando las medidas correctivas necesarias (Ver PG 04
No Conformidades y Acciones Correctivas).
Se procede al uso del equipo. Personal.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

Se planifican las operaciones de mantenimiento
preventivo a realizar en cada equipo y su periodicidad.
Los procesos establecidos para realizar las actividades de
mantenimiento estan indicados en la documentacion del
fabricante y la reglamentacion aplicable. Si el equipo no
esta sometido a un mantenimiento preventivo es porque
el disefio, construccion, funcionamiento u otras
caracteristicas del mismo mno aconsejan dicho
mantenimiento, por tanto, dichos equipos se someteran al
mantenimiento correctivo siempre y cuando lo requieran,
asegurando de todas las formas posibles la continuidad de
la produccion.

Equipos de medicion: Una de las operaciones de
mantenimiento preventivo a planificar en estos equipos
sera una calibracion o verificacion. Se entiende por
verificacion comprobaciones de caracter cuantitativo del
equipo (por ejemplo, contrastar con un patrén y
determinar si su desviacion es admisible). En el caso de
verificacion se establecera una Instruccion adecuada que
incluya método de contraste, criterios de aceptaciéon o
rechazo y propuestas de actuacion en caso de resultados
insatisfactorios.

La realizacion de las operaciones de mantenimiento
preventivo se reflejara en la ficha que corresponda
indicando si existen registros derivados de estas
operaciones (registro de inspecciones, certificados de
calibracion, etc.).

Ficha de equipos
FFE (Ver
registros).

Ficha de
vehiculo FFV
(Ver registros).

Responsable
asignado en la
ficha de equipo.

El mantenimiento correctivo es realizado sobre equipos
que hayan sufrido una averia.

Si el usuario detecta una averia o deficiencia en el equipo,
vehiculo o maquinaria informa al gerente o responsable
de administracion para que tramite la reparacion.

Se dejara registro en la ficha que corresponda indicando
si la reparacion ha sido realizada por personal externo a la
empresa o interno y anotando el nombre de la empresa
que realiza la reparacion, el numero de factura de
reparacion en el caso de que se repare externamente y el
importe de la misma.

Los equipos de medicion en fase de reparacion son
identificados con una etiqueta de fuera de uso, evitando
asi posibles utilizaciones de equipos fuera de
especificaciones (Ver PG04 No Conformidades y
Acciones Correctivas).

Ficha de equipo
FFE (Ver
registros).
Ficha de
vehiculos FFV
(Ver registros.)

Personal.
Gerente.
Técnico.

Cualquier persona que detecte el deterioro o
imposibilidad de uso de cualquier herramienta o equipo
se lo comunica al responsable de administracion quien
registrara el fin del uso del equipo y realizara la compra
de nuevos equipos previa autorizacion del gerente (Ver
procedimiento PG 10 Compras y Evaluacion de
Proveedores).

Listado de
equipos FLE
(Ver registros).

Técnico.
Personal.

Fuente: elaboracion propia
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El registro de mantenimiento y control de los equipos cumple con la funcion de tener conocimiento
sobre la situacién y la ubicacion de los equipos de la empresa y con la de mantener los equipos en
unas condiciones éptimas para su utilizacion, reduciendo la probabilidad de averia e incrementando
la probabilidad de ampliar su vida til. Asimismo, estos registros permiten a la empresa conocer en
todo momento cuando y cuales han sido las reparaciones realizadas sobre cada equipo y conocer si
las mismas han arrojado los resultados esperados o no. Este registro de informacion también informa
a la empresa sobre cuestiones tan importantes como los periodos de garantia o la efectividad de los

mantenimientos realizados (ver Tabla 22).

TABLA 22 REGISTROS DE MANTENIMIENTO Y CONTROL DE LOS EQUIPOS

ARCHIVO
CODIFICACION | DENOMINACION RESPONSABLE | LUGAR TIEMPO
MINIMO
FLE Listado de equipos Técnico Equipos
FFE Ficha de equipo Equipos
- p p 3 afios
FFV Ficha de vehiculos Vehiculos
- y Gerente
Informes de inspeccion o .
- Equipos
revisiones
Certificado de Equipos de
calibracion medicion

Fuente: elaboracion propia

4.8Procedimiento General 08-Gestion de venta privada

El procedimiento de gestion de la venta privada podria afirmarse que es, efectivamente, el que genera
actividad para el resto de areas la empresa, puesto que es el proceso que permite el contacto con los
clientes para lograr la venta. Dado que este es uno de canales fundamentales de venta de la empresa

se debe prestar especial atencién a su adecuada gestion.

Este procedimiento se refiere de maneras especial a la revision de las ofertas para conocer si las
mismas se adecuan a lo previsto antes de ser enviadas a los clientes. Dicho procedimiento se inicia
con la solicitud de presupuesto del cliente y concluye con la aceptacién del presupuesto presentado

o con la firma del contrato (ver Tabla 23).

TABLA 23 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO GENERAL 08

Establecer un procedimiento para la revision y modificacion de ofertas,
OBJETO contratos o pedidos antes de que la organizacion de E4 Ingenieria Y
Control S.L. se comprometa a proporcionar un producto o servicio.

Este procedimiento es de aplicacion a todas las ventas privadas de
instalaciones que E4 Ingenieria Y Control S.L. realiza desde que el
cliente solicita el presupuesto hasta que procede a la aceptacion del
presupuesto presentado o firma del contrato.

RESPONSABILIDADES|Gerente Revision y firma de contratos.

ALCANCE
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Responsable
oficina
técnica

Realizar actuaciones necesarias para la toma de datos para
elaborar presupuestos.

Archivar la documentacion entregada por el cliente.
Revisar la documentacion del cliente en el caso de que no
sea necesario efectuar el calculo de la instalacion.
Registrar anomalias detectadas en la revision de
documentacion e informar al cliente.

Tomar la decision en el caso de que el cliente no acepte las
modificaciones propuestas a la revision de proyecto.
Efectuar célculos para el disefio de la instalacion.

Solicitar presupuestos a proveedores o consultar tarifas para
elaborar presupuestos.

Elaborar presupuestos y modificaciones.

Actualizar el listado de presupuestos.

Revisar y aprobar los presupuestos efectuados por el
técnico.

Enviar los presupuestos al cliente y efectuar su seguimiento.

Técnico

Realizar actuaciones necesarias para la toma de datos para
elaborar presupuestos.

Archivar la documentacion entregada por el cliente.
Revisar la documentacion del cliente en el caso de que no
sea necesario efectuar el calculo de la instalacion.
Registrar anomalias detectadas en la revision de
documentacion e informar al cliente.

Efectuar calculos para el disefo de la instalacion.

Solicitar presupuestos a proveedores o consultar tarifas para
elaborar presupuestos.

Actualizar el listado de presupuestos.

Elaborar y modificar los presupuestos.

Enviar los presupuestos al cliente.

Archivar e identificar los presupuestos.

Personal

Recoger informacion sobre potenciales clientes.

REFERENCIAS

Manual de gestion de la calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L.
Norma UNE-EN-ISO 9001:2015, Apartado 8.2.

PG 13 Disefio de instalacion

PG 10 Compras y evaluacion de proveedores

Fuente: elaboracion propia

El proceso de venta privada incluye varias fases. En primer lugar, se debe recopilar informacion para

conocer cuales pueden ser los potenciales clientes de la empresa. A continuacion, se recogen dato

sobre cada uno de estos potenciales clientes con la finalidad de tener buena informacion acerca de

ellos. Por Gltimo, tras las visitas pertinentes, se realiza el presupuesto en base a las necesidades del

cliente y las ofertas de los proveedores, se envia el mismo al gerente de la empresa para su revision

y validacion y se hace llegar al cliente para su aceptacion. En caso de que dicha oferta no fuera

aceptada y el cliente solicitase una revision, ampliacion o reduccién de la misma, el responsable de

la venta directa volveria a rehacer nuevamente la oferta, pasarla para su nueva revision y enviarla de

nuevo al cliente (ver Tabla

24).
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TABLA 24 PROCESO DE GESTION DE VENTA PRIVADA

PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

través de distintos medios:

1 — Otros clientes.

— Ingenierias.

— Contacto directo del cliente

Se recoge informacion para la captacion de clientes a

Personal.

cliente.

un expediente con el nombre de la obra y cliente.

Se realizan las actuaciones necesarias (visitas, llamadas,
etc.) para la toma de datos del cliente y se recopila aquella
informacioén necesaria para elaborar una propuesta de
honorarios si procede (planos, mediciones, etc.). Los
datos se registraran en el Cuaderno de toma de datos, asi
como la documentacion entregada o enviada por el

Toda la documentacion aportada por el cliente para la
elaboracion del presupuesto (planos, etc.) se archivara en

Cuaderno de
toma de datos.
Documentacién
cliente (Ver
registros).

Responsable
oficina técnica.
Técnico.

Pueden existir dos casos:

4.

E4 Ingenieria Y Control S.L. ) = Paso 5.

Presupuesto sin disefio (proyecto realizado por una
empresa ajena a E4 Ingenieria Y Control S.L. ) = Paso

Presupuesto con disefio (Calculos y planos efectuados por

(mediciones, planos, etc).

funcionamiento de la instalacion.
4 |En el caso de detectar alguna anomalia en

aceptacion del cliente debe ser por escrito.

estime oportuna.

El cliente entrega la documentacion de la instalacion en
la cual se detallan las caracteristicas de la misma

Se revisa la informacion recibida para detectar posibles
carencias o anomalias que puedan afectar al correcto
documentacion se informara por escrito al cliente acerca

de las mismas proponiéndole la soluciéon adecuada. La

Si el cliente no acepta las modificaciones propuestas el
responsable de oficina técnica tomara la decision que

Documentaciéon
cliente revisada
(Ver registros).
Escrito
informativo
cliente (Ver
registros)..
Aceptacion
cliente
modificaciones
(Ver registros).

Técnico.

reglamentacion vigente segun la instalacion requerida.

Se efectian los calculos necesarios para cubrir las
prestaciones requeridas realizando el disefio de la
5 |instalacion siguiendo las indicaciones especificadas en el
procedimiento PGI3 Disefio de Instalacion y en la

Calculos.

Técnico.
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PROCESO

DOCUMENTO/

REGISTRO

RESPONSABLE

Se solicitan presupuestos a los proveedores habituales
registrados en la lista de proveedores homologados o se
consultan los precios disponibles de estos proveedores
bien en catalogo o tarifa o contactando con ellos. En el
caso de que el proveedor envie el presupuesto por correo
electrénico se imprime y archiva en la carpeta de la obra.
En el caso de que se encuentre detallado en los datos
aportados por el cliente una marca concreta se solicitara
oferta al proveedor de dicha marca.

El responsable de la elaboracion del presupuesto debe
asegurarse siempre que el catalogo o tarifa consultado
estd actualizado.

Presupuestos
Proveedores

(Ver registros).

Lista de
proveedores
homologados
FLPH.

Técnico.

Se prepara la oferta economica presupuestando la
informacidén contenida en la informacion del cliente,
revisada por E4 Ingenieria Y Control S.L. o los célculos
efectuados. El presupuesto se elabora en funcion de los
precios de proveedores y los precios de referencia de la
empresa de trabajos anteriores. En todos los presupuestos
se incluyen las exclusiones.

Los presupuestos se numeran de la siguiente forma: Afio/
mes/nimero presupuesto/nimero de revision.

Los presupuestos realizados se registran en listado de
Presupuestos.

Presupuesto

(Ver registros).

Listado de
presupuestos
FLP (Ver
registros).

Técnico.

Se revisa el presupuesto.

(Se aprueba el borrador de presupuesto?

Si = Paso 9.

No = Se da por finalizado el proceso por considerar este
trabajo no rentable para la empresa o se efectian las
modificaciones pertinentes.

Gerente.

Se entrega el presupuesto medio al cliente (fax, e-mail, en
mano). El responsable de oficina técnica sera el
responsable de efectuar su seguimiento tratando de
recabar informacion acerca de la situacion de la oferta
presentada teniendo en cuenta que debe realizarse
seguimiento de todos las ofertas presentadas por E4
Ingenieria Y Control S.L. y no debe transcurrir més de
quince dias entre la presentacion del presupuesto y el
contacto con el cliente.

El resultado del seguimiento se registra en el listado de
presupuestos.

Presupuesto

(Ver registros)..

Fax envio
presupuesto

(Ver registros)..

Listado de
presupuestos
FLP (Ver
registros)..

Gerente.
Técnico.

10

La aceptacion del presupuesto por parte del cliente debe
ser por escrito. /El cliente acepta el presupuesto?

Si = Paso 11

No= Identificar el presupuesto
Aceptado”, archivar y Fin.

Se registra en el listado de presupuestos la aceptacion o
rechazo del presupuesto.

indicando ‘“No

Presupuesto
aceptado (Ver
registros).
Listado de
Presupuestos
FLP (Ver
registros).

Técnico.

11

(Se trata de una constructora?
Si = Paso 12.
No = Paso 13.

58



PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

12

Se procede a la firma del contrato facilitado por la
empresa cliente indicando los requisitos de la venta,
servicio a prestar, forma de pago, etc.

El gerente lo revisa y firma quedando establecida de este
modo la revision del contrato.

Contrato (Ver
registros).

Gerente.

13

Modificacién, anulacién o suspension del presupuesto o
contrato:

El origen de una modificacion puede ser por el cliente o
la empresa. En ambos casos deben ser comunicadas a la
otra parte por cualquier medio.

Las modificaciones deben ser ademas registradas bien en
el presupuesto/contrato, o elaborando un anexo que las
describa. Si se realizan modificaciones sobre presupuesto
éstas se numeran: Afio/ mes/niimero presupuesto/nimero
de revision.

Cuando sea necesario, se elabora un presupuesto o anexo
nuevo y se anula el anterior (indicar como “Anulado” el
obsoleto).

Las modificaciones realizadas deben ser aprobadas por el
cliente y por el gerente y deben ser comunicadas al
personal afectado.

Cualquier modificaciéon de presupuesto debe quedar
registrada en el listado de presupuestos.

Contrato o
presupuesto
modificado (Ver
registros).
Listado de
presupuestos
FLP (Ver
registros).

Gerente.

Fuente: elaboracion propia

Los registros de la gestion de la venta privada son un elemento importante porque permite a la

empresa disponer de informacién sobre buenas précticas y casos de éxito en la venta, y ademas

permite disponer de forma réapida de ofertas ya elaboradas y comparar con nuevas ofertas. De la

misma manera, el registro de las ofertas enviadas permite a la empresa conocer la evolucion de los

coses ofertados por los proveedores, pudiendo negociar sobre los mismos. Asimismo, la informacion

disponible en estos registros ofrece a la empresa conocimientos sobre el perfil del cliente del que se

trata y las modificaciones de las ofertas iniciales solicitadas por el mismo (ver Tabla 25).

TABLA 25 REGISTROS DE GESTION DE VENTA PRIVADA

Cuaderno toma datos

CODIFI- DENOMINACION SRS TIEMPO
CACION RESPONSABLE |LUGAR MINIMO
Hasta aceptacion:
Estudio de obra Obra
Documentacion del cliente Obra aceptada: Obra
(planos, mediciones, Hasta
proyecto, etc.) Técnico aceptacion:Estudio 3 afios

obras
Obra aceptada: Obra

Hasta aceptacion:
Estudio de obra Obra
Obra aceptada: Obra
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CODIFI ARCHIVO
o DENOMINACION TIEMPO
CACION RESPONSABLE |LUGAR MINIMO
y . Hasta aceptacion:
2(‘);:;11Zntacmn cliente Estudio de obra Obra
Obra aceptada: Obra
Escrito informativo cliente
Anexo al presupuesto
Aceptacion cliente
modificaciones
Hasta aceptacion:
Presupuestos proveedores Estudio de obra Obra 3 afios
Obra aceptada: Obra
FLP Listado presupuestos Presupuestos /afio
Presupuestos
Pendiente ~ Hasta
Presupuestos /afio .,
de o Presubpuestos aceptacion
aceptacion | T écnico P o rechazo
Presupuestos Presupuestos /afio
Aceptados Obra aceptada: Obra
No Presupuestos /afio 3 afios
aceptado Presupuestos
Fax de envio de presupuesto Anexo a presupuesto
Contrato (y modificaciones) Obra

Fuente: elaboracion propia

4.9Procedimiento General 09-Contratacion con administracion publica

El segundo procedimiento de acceso a los clientes de los que dispone la empresa es la contratacion

con laadministracion publica. Este procedimiento trata de ofrecer una sistematica para la preparacion

y revision de las ofertas. La contratacion con la administracion ubica plantea una serie de cuestiones

especificas y diferenciales respecto a cualquier otro sistema de contratacion o venta. Por esta razon,

es necesario disponer de un procedimiento que permita la preparacion adecuada de las ofertas y

estudie y analice los baremos de las ofertas publicas para conseguir la adjudicacion. Se trata, por

tanto, de cumplir con los pliegos de condiciones ofreciendo la mejor oferta, tanto desde el punto de

vista técnico como desde el punto de vista econémico (ver Tabla 26).

TABLA 26 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO GENERAL 09

Describir la sistematica de para la preparacion y revision de ofertas, asi
OBJETO o . .,

como la revision y modificacion de contratos.

Ofertas y contratos de licitaciones con la administracion publica
ALCANCE derivados de las actividades sujetas al Sistema de Gestion de Calidad

de E4 Ingenieria Y Control S.L.
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Revisar publicaciones oficiales e identificar
posibles licitaciones.

Analizar las ofertas en primera instancia,
incluyendo clasificaciéon y valoracion de UTE
(Union Temporal de Empresas).

Estudio de la obra y preparacion de la parte
Gerente técnica y economica.

Revisar y analizar viabilidad técnica y econdomica
de la oferta.

Revisar y aprobar, en su caso, los contratos con
los clientes.

Firma de contratos y escrituras de UTE cuando

RESPONSABILIDADES proceda. — . —
Recoger o solicitar pliegos de condiciones y
proyecto.

Recopilar 'y preparar la documentacion
administrativa.
Responsable de . .. .
.. 7 Solicitar avales provisionales y definitivos y
administracion . . )
actualizar la hoja de control de los mismos.
Revisar la documentacion a presentar, preparar
sobres y subsanar errores.
Entrega de sobres en organismo correspondiente.
Revisar publicaciones oficiales e identificar
Técnico posibles licitaciones.
Estudio de la obra y preparacion de la parte
técnica y economica de la oferta.
Manual de gestion de calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L.
REFERENCIAS Norma UNE-EN-ISO 9001:2000, Apartado 8.2

PG13 Disefo de instalacion
LCAP (Ley de Contratos con la Administracion Publica)

Fuente: elaboracion propia

Los procesos de contratacion con la Administracion Publica resultan de gran relevancia y utilidad
para la empresa, dado que es precisamente el sector publico su principal cliente y fuente de ingresos.
Ademas, el sector publico presenta una serie de caracteristicas especiales y diferenciales respecto a
los clientes privados, tanto en el proceso de preparacion y presentacion de la oferta como en los
sistemas de baremacidn y valoracion. Por ello es necesario que tanto la elaboracién como la revision
de las ofertas y contratos se lleven a cabo de acuerdo con una sistematica precisa y oportuna. También
resultan de vital importancia procesos asociados a este procedimiento tales como la revision
sistemética de los Boletines y Diarios Oficiales y el correcto registro oficial de las ofertas. Es
precisamente el primer paso de revision del boletin oficial o diario oficial que corresponda el que
debe determinar la idoneidad de la oferta publicada y la capacidad de la empresa para poder hacer
frente a las condiciones técnicas y/o econdmicas planteadas. Merece también destacar la existencia
de procesos diferentes para aquellos casos en los que la oferta, en lugar de haber sido publicada en
un boletin oficial, ha sido solicitada mediante oferta nominativa a la empresa. Este proceso especial

se da en aquellos casos en los que la oferta econdmica no supera unas determinadas cuantias, y en la
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recepcion de dicha invitacion, juegan un importante papel la venta privada y otros canales de acceso

0 venta a los clientes como patrocinios y relaciones publicas (ver Tabla 27).

TABLA 27 PROCESO DE CONTRATACION CON ADMINISTRACION PUBLICA

PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

Se revisan los Boletines Oficiales (DOE, BOP) bien
a través de suscripcion o Internet para la busqueda de
alguna obra o se recibe una invitacion de un
organismo publico.

Publicacion Oficial/
invitacion (Ver
registros).

Responsable de

oficina técnica.

(Es interesante el trabajo en primera instancia?
Si = Paso 3.
No = Fin.

Publicacion Oficial
(Ver registros).

Gerente.

(Es viable el proyecto? Para lo cual se tendran en
cuenta factores econdmicos, disponibilidad de
recursos, ubicacion, etc.

Si = Paso 4.

No = Fin.

Gerente.

Recogida o solicitud de envio de los pliegos de
condiciones y proyecto y entrega de copia a los
responsables de elaborar las distintas partes de la
oferta.

Se archiva todo de la siguiente manera: Produccion /
afo / estudio de proyecto/ licitacion.

Pliego de
condiciones (Ver
registros).
Proyecto (Ver
registros).

Responsable de

oficina técnica.

Se procede al estudio del trabajo

Para ello se efectian los calculos necesarios para
cubrir las prestaciones requeridas realizando el
disefio de la instalacion siguiendo las indicaciones
especificadas en el procedimiento PGI3 Disefio de
Instalacion y en la reglamentacion vigente segun la
instalacion requerida o se revisa la informacion
disponible para detectar posibles carencias o
anomalias que puedan afectar posteriormente al
correcto funcionamiento de la instalacion.

A continuacion, se calculan los costes para elaborar
la oferta econémica. Este estudio se realiza en
funcién de informacion disponible sobre otras obras
y solicitando presupuestos a proveedores
homologados o se consultando los precios
disponibles de estos proveedores bien en catilogo,
tarifa o contactando con ellos.

Documentacion
econdmica (Ver
registros).

Lista de proveedores
homologados FLPH
Fax o correo
solicitud presupuesto
a proveedores (Ver
registros).
Presupuestos
Proveedores (Ver
registros).
Documentacion
técnica (Ver
registros).

Gerente.
Técnico.

Se revisa la parte técnica y economica de la oferta
(Es viable tanto técnica como econdémicamente la
oferta?

Si = Registrar la oferta economica en el listado
de presupuestos y Paso 10

No = Fin.

Documentacion
economica (Ver
registros).
Documentacion
técnica (Ver
registros).
Listado de
presupuestos FLP

Gerente.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

Recopilacion de todos los documentos necesarios
para la preparacion de la documentacion y
composicion de la parte administrativa.

Ademas, se procede a la solicitud del aval
provisional archivando una copia del mismo.

Los avales tanto provisionales como definitivos se
controlan mediante la hoja de control de avales.

Hoja control de
avales FHCA (Ver
registros).

Aval provisional
(Ver registros).
Documentacion
administrativa

Gerente.

Revision de la existencia de toda la documentacion
indicada en los pliegos de condiciones y preparacion
de los sobres indicando en la portada el contenido de
los mismos segun los Pliegos de Condiciones.

Sobres de
documentacion.

Se procede a la entrega de los sobres en el Organismo
Competente, archivando Justificante de Entrada en el
Registro.

Copia justificante
entrada (Ver
registros).

10

(Adjudicacion?

Si = Solicitar el aval definitivo y registro en la
hoja de control de avales. Paso 14.

No = Solicitud de devolucion de aval
provisional y actualizacion de la hoja de control de
avales. Fin.
Se registra
presupuestos.

la aceptacion en el listado de

Escrito de
adjudicacion (Ver
registros).

Aval definitivo (Ver
registros).

Hoja control de
avales FHCA (Ver
registros).

Listado de
presupuestos FLP
(Ver registros).

11

(Revision del contrato? Junto con, en su caso,
negociacion de clausulas, con el fin de asegurarse
que los requisitos del cliente/obra se determinan
claramente y E4 Ingenieria Y Control S.L. puede
afrontarlos.

Si = Paso 15.

No = Fin.

Borrador del
contrato.

12

Aprobacion y firma del contrato.

Contrato (Ver
registros).
Escritura UTE (Ver
registros).

Gerente.

13

Modificaciones del contrato (en su caso).

Las modificaciones, anulaciones o suspensiones del
contrato estan sujetas a lo dispuesto en el articulo
correspondiente de la LCAP. Estas modificaciones
deben ser comunicadas a las personas afectadas
dentro de la organizacion.

Contrato modificado
(Ver registros).

Fuente: elaboracion propia

El registro de la contratacion con la administracion publica sirve como fuente de informacion para
que la empresa prepare de futuras ofertas y como justificante de la presentacion de ofertas para
aquellos casos en los que tras el registro oficial de la misma se hubiera podido extraviar por los

cauces burocréticos.
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También es importante el registro de las invitaciones recibidas. Estas invitaciones recibidas como
consecuencia de un proceso de contratacion publica en el que el aspecto econdmico no supera
determinada cuantia permiten a la empresa obtener informacidn acerca de los contactos Utiles en cada
administracion publica y sobre los precios y condiciones ofertados por la competencia (ver Tabla
28).

TABLA 28 REGISTROS DE CONTRATACION CON ADMINISTRACION PUBLICA

) ) ARCHIVO
CODIFICACION | DENOMINACION RESPONSABLE | LUGAR TIEMPO
MINIMO
Publicacion oficial Hasta aceptacion:
suscripcion/Invitacion Obra: Estudio obra
Obra aceptada: Obra
Pliego de Gerente Obra: Estudio obra
Condiciones Obra aceptada: Obra
Hasta aceptacion:
Proyecto Obra: Estudio obra
Obra aceptada: Obra
Fax solicitud Obra 3 afios
presupuesto a
proveedores
Presupuestos Obra
proveedores Técnico
Hasta aceptacion:
Documentacion Obra: Estudio obra
técnica Obra aceptada: Obra
Obra
Documentacion Técnico Presupuestos/afio 3 afios
econdmica Obra: Estudio obra
FHCA Hoja control avales Avales En vigor
Fotocopia aval Responsable de
(provisional y administracion Hastz.l .
definitivo) vencimiento.
Copia justificante Responsable Obra:
entrada administracion | Documentacion
Escrito de contratacion 5
C e, 3 aflos
adjudicacion
Escritura UTE Gerente
Contrato (y
modificaciones)

Fuente: elaboracion propia

4.10Procedimiento General 10-Compras y evaluacion de proveedores

El procedimiento general de evaluacion y compra de proveedores resulta importante para conseguir
ser competitivos, tanto econémica como técnicamente. La empresa debe conocer adecuadamente a
sus proveedores actuales y potenciales, con la finalidad de negociar y obtener las mejores condiciones

técnicas y econodmicas. Este procedimiento implica no solo busqueda de informacion y seleccion de
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proveedores, sino una evaluacion continua de las condiciones del servicio y su comparacion con las

condiciones ofertadas por proveedores potenciales.

El procedimiento debe garantizar una calidad adecuada al servicio de la empresa. Para ello debe

verificar y controlar las condiciones de proveedores, subcontratistas o cualquier otro suministrador

que aporte bienes o servicios a la empresa (ver Tabla 29).

TABLA 29 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO GENERAL 10

OBJETO

Describir la sistematica implantada en E4 Ingenieria Y Control S.L.
para la gestion de las compras y las subcontrataciones, con el fin de
asegurar que el producto o servicio contratado cumple con los
requisitos establecidos desde el punto de vista de calidad.

ALCANCE

Es de aplicacion tanto a proveedores como a subcontratistas que
suministren materiales, maquinaria, equipos, mano de obra y servicios
profesionales que E4 Ingenieria Y Control S.L. compra o subcontrata
para la realizacion de todas sus actividades (instalacion y
mantenimiento).

RESPONSABILIDADES

Identificar compras necesarias.

Solicitar presupuestos o consultar tarifas.
Efectuar comparativos.

Realizar y controlar pedidos.

Autorizar compras a proveedores no homologados.
Identificar oferta del proveedor aceptada.
Actualizar la lista de proveedores homologados.
Comprobacion de pedidos y albaranes.
Seguimiento y reevaluacion de proveedores.
Realizar y controlar pedidos.

Recepcionar pedidos.

Control y pago de facturas.

Gerente

Identificar compras necesarias.

Solicitar presupuestos o consultar tarifas y efectuar
comparativos.

Realizar y controlar pedidos.

Identificar oferta del proveedor aceptada.

Técnico | Actualizar la lista de proveedores homologados.
Recepcionar pedidos.

Comprobacion de pedidos y albaranes.

Seguimiento y reevaluacion de proveedores.

Realizar las compras urgentes firmando el albardn y
entregandolo a Gerente.

REFERENCIAS

Manual de gestion de calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L.
Norma UNE-EN-ISO 9001:2015, Apartado 8.4
PG04 No conformidades y acciones correctivas

Fuente: elaboracion propia

Los procesos de compra y evaluacion suponen un factor clave en la garantia de la calidad de aquello

que ofrece la empresa. Estos procesos diferencian entre aquellas compras que suponen una pequefia

cuantia econdmica y son de caracter urgente y aquellas otras que no presentan estas caracteristicas.

Mientras que las primeras son realizadas por un operario y no suponen una evaluacién pormenorizada
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y una comparacién de ofertas minuciosa, la segunda si que plantea una serie de cuestiones
diferenciales. Es decir, con aquellos proveedores que suponen un importe mayor de la cuantia fijada
se sigue un proceso en el que los mismos son evaluados de manera continua tanto en el aspecto
técnico como en el aspecto econémico, y comparados con potenciales proveedores que pudieran
sustituirles en caso de que sus ofertas no resultaran interesantes para la empresa. Una vez
seleccionado el proveedor y comprobado que esta homologado, se procede a realizar el pedido y se
negocian y evallan aspectos tales como forma de pago, plazos de entrega, calidad del material, etc.
(ver Tabla 30)

TABLA 30 PROCESO DE COMPRAS Y EVALUACION DE PROVEEDORES

PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

Una vez aceptado el presupuesto o firmado el contrato
(Ver PGOS-Gestion de venta privada o PGO09-
Contratacion con administracion publica) se identifican
los recursos necesarios para realizar la instalacion.

A los efectos de este procedimiento u otros relacionados
es lo mismo compra que subcontratacion, producto que
servicio y proveedor que subcontratista.

Proyecto
presupuesto
aceptado.

Parte de averias
y reparaciones
FPA.

Técnico.
Gerente.

Se clasifican las compras en urgentes y planificadas.
(Urgentes?

Si = Paso 3.

No = Paso 4.

Compras urgentes:

Estas compras, normalmente de pequefio importe
economico (aproximadamente < 300 €) las realiza el
operario en cualquiera de los proveedores homologados
de la zona o en cualquier establecimiento en el caso de no
existir ningun proveedor habitual en la zona de trabajo. Si
la compra la realiza un operario de una subcontrata sera
necesaria la aprobacion telefonica del gerente, quien
realiza la compra. En cualquier caso, como justificante de
compra se firma el albaran y se entrega al Gerente
especificando su firma, nombre e instalacion a la que
pertenece la compra.

Facturas o
albaranes.
Listado de
proveedores
homologados
FLPH (Ver
registros).

Técnico.

Compras planificadas: Se efectua un comparativo con los
presupuestos solicitados a los proveedores al estudiar la
obra, se consultan los precios disponibles de proveedores
bien en catalogo o tarifa o contactando con ellos, o en el
caso de que el responsable de realizar la compra lo estime
necesario se procede a solicitar al menos dos
presupuestos, incluso a los mismos proveedores del
estudio de instalacion.

Fax de solicitud
de presupuesto
(Ver registros).
Tarifas o
catalogos
Presupuestos
proveedores
(Ver registros).

Técnico.
Gerente.

Una vez seleccionado el proveedor se identifica la oferta
aceptada.

Presupuesto
aceptado (Ver
registros).

Técnico.
Gerente.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

Se comprueba si se encuentra homologado

(Se encuentra el proveedor seleccionado cualificado?

Si = Paso 9.

No = Considerar el proveedor a prueba reflejandolo
en el control de pedidos (paso 8).

Control de
Pedidos FCP
(Ver registros).

Técnico.
Gerente.

Se verifica la capacidad del proveedor para satisfacer los
requisitos técnicos y de calidad requeridos (forma de
pago, plazos de entrega, calidad del material etc.,).

Se distinguen los siguientes métodos de evaluacion:

a. Historico: Solo es aplicable a proveedores anteriores a
la implantacion de este procedimiento. Al no disponer de
datos inicialmente son todos homologados.

b. Evaluacion por periodo de prueba: Se realizard una
valoracién del mismo para determinar si se homologa o
no al proveedor. Se efectian inspecciones durante el
periodo de ejecucion de una instalacion o un pedido; estos
controles deben resultar conformes en todos sus aspectos
para que el proveedor sea aprobado.

c. Evaluacion por certificacion del Sistema de Gestion de
Calidad: En caso de que el proveedor tenga un certificado
de calidad reconocido (empresa o producto) se aprobara
dicho proveedor.

Una vez realizada la evaluacion se procede a la
aprobacion del proveedor. Todos los proveedores
homologados se anotan en la lista de proveedores
homologados que se actualiza con caracter anual o cada
vez que se aprueba o se da de baja a un proveedor.

Listado de
proveedores
homologados
FLPH (Ver
registros).

Gerente.
Técnico.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

Realizar la compra mediante envio por fax o correo
electronico del pedido o presupuesto aceptado donde se
definen segun sea necesario los siguientes datos:
Requisitos técnicos y caracteristicas del producto o
prestacion del servicio.

Documentacion a facilitar por el proveedor para asegurar
el cumplimiento de los requisitos solicitados.

Otros datos aplicables: Cantidad, condiciones, precio,
plazo de entrega, lugar de entrega, entregas parciales,
forma de envio, forma de pago, etc.

En el caso de pedidos telefonicos se registra en el control
de pedidos en el campo de observaciones la forma de
realizacion del mismo. Siempre se tratara de efectuar el
pedido por fax.

So6lo en situaciones excepcionales y de manera
transitoria, (cuando no se disponga de proveedores
homologados del producto o sea necesario efectuar una
compra con caracter urgente), se podran realizar compras
a proveedores no aprobados, y siempre expresamente
autorizadas por el gerente.

Se registra en el control de pedidos la instalacion, el
proveedor, la fecha de realizacion del pedido y la fecha
prevista de llegada.

Siempre se procurara que el proveedor sirva y facture
pedidos completos.

En el caso de que no el proveedor no sirva el pedido
completo debe quedar claramente especificado por su
parte registrandose en el apartado de observaciones del
control de pedidos para evitar confusiones.

Pedido FPM
(Ver registros).

Técnico.
Gerente.

10

Se recepciona el pedido:

En oficina: Se comprueba que el albaran del proveedor
coincide con el suministro, se inspecciona el material para
comprobar su estado fisico (aranazos, desperfectos, etc.)
y se procede a la firma del albaran de entrega. Si el
material es no conforme se anota en el albaran la causa de
la no conformidad y se actia segun el procedimiento PG
04 No Conformidades y Acciones Correctivas).

En instalacion: Se procede de igual forma que en oficina
entregando los albaranes junto con el parte de trabajo o
averias para su comprobacion con el pedido en oficina al
Gerente.

Pedido FPM
(Ver registros).
Albaran (Ver
registros).

Gerente.
Técnico.

11

Se comprueban los pedidos con los albaranes y en el caso
de detectar alguna anomalia se procede a contactar con el
proveedor anotando en el albaran la no conformidad.

A continuacion, se entregan al gerente para su archivo en
la carpeta de albaranes a la espera de recibir la factura
para su comprobacién y pago.

Pedido FPM
(Ver registros).
Albaranes (Ver
registros).

Gerente.
Técnico.

12

Al recibir las facturas se procede a su comprobacion y
pago.

Facturas (Ver
registros).

Gerente.
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DOCUMENTO/

N° pedidostotales

En caso de que el %NC sea mayor de 15 el proveedor pasa
a ser No autorizado.

Los proveedores retirados del listado, se les podra volver
a evaluar si demuestran que han implantado un plan de
acciones correctivas.

Los proveedores seran informados por email de los
criterios para su evaluaciéon y de los resultados del
seguimiento realizado.

PROCESO REGISTRO RESPONSABLE

Reevaluacion de proveedores:

Consiste en la valoracion de las no conformidades

generadas en la prestacion de servicios realizados o

productos suministrados en ese periodo.

El seguimiento de la calidad de los proveedores se

realizara basandose en los datos recogidos en los informes

de no conformidad, abiertos en cualquier fase del proceso

por causas imputables al proveedor ]

Para ello se tiene en cuenta el numero de No |Listadode

conformidades recogidas, asi como su gravedad. proveedores Gerente.
13 | Se calcula como referencia: homologados |, .~

YNC — N° pedidoscon no conformidades FLPH (Ver

oNC = x100 registros).

Fuente: elaboracion propia

El registro de las compras y evaluaciones de proveedores permite a la empresa contar con una

informacién atil sobre el histérico de pedidos y las desviaciones respecto a lo solicitado. De esta

manera, se puede crear un “ranking” de proveedores que cumplen las condiciones y en los que confiar

pedidos sensibles, asi como desechar aquellos otros que no han cumplido con lo establecido en

reiteradas ocasiones. Este aspecto dota también a la empresa de un listado de proveedores

homologados y potenciales, para poder solicitar varias ofertas de manera rapida y simple y comparar

asi las condiciones, disponiendo de un mayor rango de decision. Asimismo, el registro ofrece a la

empresa informacion sobre fechas de pedidos, condiciones, precios... de tal manera que permite

comprobar dichos extremos en casos de discrepancia con el proveedor (ver Tabla 31).

TABLA 31 REGISTROS DE COMPRAS Y EVALUACION DE PROVEEDORES

CODIFI ARCHIVO
.. | DENOMINACION TIEMPO
CACION RESPONSABLE | LUGAR MINIMO
Fax de solicitud de Obra
presupuestos Mantenimiento
Presupuestos  proveedores Instalacion
(aceptados y no aceptados) Téenico Ma}nFemmlent.o 3 afios
Original: Pedidos
FPM Pedidos Copia en
instalacidn/mantenimiento
FLH Listado de proveedores Pedidos
homologados
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CODIFI ARCHIVO
. | DENOMINACION TIEMPO
CACION RESPONSABLE | LUGAR MINIMO
FCP Control de pedidos Pedidos
Albaranes Anexo a factura
Gerente ~
Facturas proveedores/afio -
Facturas 5 afios
nombre proveedor

Fuente: elaboracion propia

4.11 Procedimiento General 11-Evaluacion de riesgos y contexto

El procedimiento de evaluacion de riesgos y contextos se refiere al estudio y determinacion del
ambito en el que la empresa desarrolla su actividad y los posibles problemas o riesgos que plantea el
mismo para la empresa. Este procedimiento presenta una importancia capital en el &mbito de la
supervivencia a largo plazo, pues la deteccion precoz de dichos riesgos no solo permite a la empresa
adaptarse a los cambios y sobrevivir, sino que hacerlo antes que la competencia permite mejorar la
posicién en el mercado. Asimismo, ademas de conocer los riesgos se deben concretar cuales son las
oportunidades, lo cual hara que la empresa disponga de tiempo para aprovechar las mismas y mejorar

su posicionamiento (ver Tabla 32).

TABLA 32 PROCEDIMIENTO GENERAL 11

El objeto de este procedimiento es describir las pautas seguidas en E4
Ingenieria Y Control S.L. para determinar los riesgos y oportunidades

OBJETO Y .,
para la organizaciéon como marco para el desarrollo y evolucion del
Sistema de Gestion de Calidad.

ALCANCE Este procedimiento se aplica a todas las actividades que se realizan en

E4 Ingenieria Y Control S.L.

Determinar y analizar el contexto de la organizacion, asi
como los riesgos y oportunidades.
RESPONSABILIDADES Determinar y analizar el contexto de la organizacion, asi
Técnico |como los riesgos y oportunidades junto con gerencia.
Hacer el andlisis de riesgos y oportunidades.

Manual de gestion de calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L.

Norma UNE-EN-ISO 9001:2015, Apartado 6.1

Gerencia

REFERENCIAS

Fuente: elaboracion propia

El proceso de evaluacion de riesgos y contexto es un proceso complejo, pero absolutamente necesario
para lograr sobrevivir y mejorar la posicion empresarial. Habitualmente se habla del estudio del
contexto interno, en el que destacan el entorno legal, el entorno tecnoldgico, el entorno competitivo
y de mercado, el entorno cultural y social y el entorno econémico (de los que se derivan amenazas y
oportunidades), y del contexto interno, referido a valores, cultura empresarial y conocimientos y
desempefio (de los que se derivan debilidades y fortalezas). Ambos son importantes para conseguir

los objetivos planteados, si bien, su estudio y manera de posicionarse frente a ellos puede variar.

70



Tras definir cdmo se llevaran a cabo los procesos de recogida de informacién (primaria o secundaria,
mediante qué medios, en qué plazos, etc.) se debe especificar lo que se conoce como analisis DAFO:
debilidades y fortalezas (analisis interno), y amenazas y oportunidades (analisis externo). De la
misma manera, en dicho informe se deben detallar las actuaciones orientadas a ccorregir debilidades,
afrontar amenazas, mantener fortalezas y explotar oportunidades. Dichas estrategias deben
especificarse y priorizarse, asi como pasar una evaluacion posterior para conocer su eficacia (ver
Tabla 33).

TABLA 33 PROCESO DE EVALUACION DE RIESGOS Y CONTEXTO

DOCUMENTO/
PROCESO REGISTROS RESPONSABLE
E4 Ingenieria Y Control S.L. determina las cuestiones
internas y externas que son pertinentes para su estrategia
de negocio y que afectan a su capacidad para lograr los
resultados previstos de su SGC y medioambiente. Dentro
del contexto externo podemos considerar:
— Entorno legal.

; |~ Entorno tecnologico. Analisis de Gerente.
— Entorno competitivo y de mercado. riesgos. Técnico.
— Entorno cultural y social.

— Entorno econémico.

Y dentro del contexto interno:

— Valores.

—  Cultura.

— Conocimientos y desempeiio.

) Determinar partes interesadas de E4 Ingenieria Y Control Andlisis de Gerente.
S.L. pertinentes al Sistema de Gestion de Calidad. riesgos Técnico.
De las partes interesadas antes determinadas, se definen dlisis d G

3 | los requisitos pertinentes (necesidades y expectativas) para A.na 1915 4¢ t?repte.
la organizacion y su SGC. T1ES80S. Teenico,

g y
Una vez determinado el contexto anterior, a efectos del

4 SGC y medioambiente se ha de definir el alcance del Gerente.
sistema para acotar el mismo e indicar si procede, los Técnico.
puntos excluibles de las normas de referencia.

Para la planificacion del sistema de gestion de la calidad,
se han de tener en cuenta los riesgos y oportunidades con
relacion al contexto anteriormente descrito. La
determinacion de estos riesgos y oportunidades es con el
fin de:

— Asegurar que el SGC y medioambiente logra sus

5 resultados previstos, Analisis de Gerente.
— Aumentar los efectos deseables riesgos. Técnico.
— Prevenir o reducir los efectos no deseados
— Lograr la mejora continua
Esta determinacion se realiza a través del analisis DAFO:

Debilidades y fortalezas (analisis interno), y amenazas y
oportunidades (andlisis externo). El resultado se registra
en el modelo de analisis de riesgos.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTROS

RESPONSABLE

Después de determinar los riesgos y oportunidades hay
que planificar acciones para abordar estos riesgos y
oportunidades como parte del sistema de gestion integrado
Las acciones para abordar los riesgos y oportunidades se
analizan siguiendo la metodologia CAME:

Analisis de

. Corregir debilidades. F1CSL0S. Gerente.
. Afrontar amenazas. Tgbla} . Técnico.
. Mantener fortalezas. priorizacion
. Explotar oportunidades. acciones.
Las acciones estratégicas definidas, se priorizaran
detallando como se van a llevar a cabo las mismas en la
tabla de priorizacion acciones.
Integrar las acciones definidas dentro del sistema de
calidad y evaluar su eficacia. La evaluacion de la eficacia
-7 |se realizard tras su seguimiento y medicion y analizaran | Evaluacion de | Gerente.
durante la revision del sistema por la direcciéon como se | riesgos. Técnico.

detalla en el procedimiento PG0! Revision del Sistema por
la Direccion.

Fuente: elaboracion propia

Los registros de evaluacion y contexto permiten a la empresa acceder a la informacién recogida y/o
elaborada acerca de debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades y evaluar si las medidas
implantadas han surtido el efecto deseado. Este registro, permite también que la empresa centre su
atencion en las acciones o estrategias que se han considerado prioritarias, evitando perder el foco de
lo verdaderamente importante (ver Tabla 34).

TABLA 34 REGISTROS DE EVALUACION DE RIESGOS Y CONTEXTO

ARCHIVO
CODIFICACION | DENOMINACION RESPONSABLE | LUGAR TIEMPO
MINIMO
Anilisis .de.rlesgos - Gerente Calidad 3 aflos
Tabla priorizacidn acciones

Fuente: elaboracion propia

4.12 Procedimiento General 12-Ejecucién y control de instalaciones

El procedimiento de ejecucién y control de instalaciones se refiere a las actividades y operaciones
llevadas a cabo por la empresa con la finalidad de garantizar que las instalaciones creadas por la
empresa cumplen con los estandares de calidad oportunos. Para ello, la empresa efectda las
inspecciones definidas en los puntos de control, registra anomalias, informa al responsable de su
resolucion y comprueba las resoluciones de los problemas. Ademas de ello, se recoge la
documentacion necesaria y se controla a los subcontratistas, para que su trabajo cumpla las
especiaciones. Por ultimo, este procedimiento concreta los procesos de obtencién de la
documentacion necesaria para legalizar la instalacion, medicion para certificar y archivo de la

documentacion de la instalacion (ver Tabla 35).
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TABLA 35 PROCEDIMIENTO GENERAL 12

Describir la sistematica de E4 Ingenieria Y Control S.L. para asegurar

OBJETO que las actividades y operaciones relacionadas con el proceso de se
realizan en condiciones controladas y se inspeccionan adecuadamente.
ALCANCE Este procedimiento aplica a .todas las instalaciones sometidas al
sistema de calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L.
Designar al encargado de la instalacion.
Aprobar modificaciones.
Efectuar las inspecciones definidas en los puntos de
control, registrar anomalias, informar al responsable de
su resolucion y comprobar resolucion.
Gerente Visitar la instalacion y registrar conclusiones de visita.
Comprobar la resolucion de las anomalias.
Controlar econémico de la instalacion.
Revisar partes de trabajo y controlar la mano de obra.
Revisar albaranes y asignar costes a la instalacion.
Efectuar medicion para certificar y liquidar.
Recopilar documentacion subcontratistas.
Recopilar documentacion instalacion.
Entregar documentacion al encargado de la instalacion.
Planificar inspecciones a realizar en instalacion.
Registrar cambios en los planos.
Controlar la distribucion de planos validos.
Comprobar la resolucion de las anomalias.
Técnico Efectuar las inspecciones definidas en los puntos de
control, registrar anomalias, informar al responsable de
RESPONSABILIDADES su r.esoluc.ic')n y cqlrnprobar.resolucién. _ N
Visitar la instalacion y registrar conclusiones de visita.
Preparar la documentacion necesaria para legalizar la
instalacion.
Efectuar medicion para certificar y liquidar.
Archivo de documentacién de la instalacion.
Archivar documentacion de la instalacion durante su
ejecucion.
Registrar modificaciones ejecutadas en instalacion
Identificar planos validos.
Encargado . ) . .
de la Inspe?cmonar. los materla}es recepcionados directamente
. ., |en instalacion y registrar en albaran anomalias
instalacion

detectadas.

Entregar albaranes a gerente.
Cumplimentar el parte de trabajo.

Registrar trabajos no incluidos en medicion.

Personal de
instalacion

Ejecutar la instalacion.

Solicitar aprobacion del Gerente para realizar cualquier
modificacion.

Registrar las modificaciones realizadas durante la
gjecucion.

Inspeccionar el material recepcionado.
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Manual de SGC de E4 Ingenieria Y Control S.L.
Norma UNE-EN-ISO 9001:2015, Apartados 8.5
PG10 Compras y evaluacion de proveedores
PGO04 No conformidades y acciones correctivas
ITO3 Control de subcontratistas

REFERENCIAS

Fuente: elaboracion propia

El proceso de ejecucion y control de instalaciones comienza con la designacion del técnico encargado
de la instalacién y termina con la certificacién de la misma. Entre tanto, se regulan los procesos
necesarios para llegar a la certificacion, tales como la recopilaciéon de la documentacion legal, la
entrega de plano memorias y deméas documentos necesarios para la ejecucion, la planificacién de las
inspecciones, la definicion de los puntos de control, las comprobaciones y control del trabajo

necesarias.

Resulta de especial relevancia la ejecucion en si misma de la instalacion, asi como el control que se
realiza de dicho proceso. El personal debe realizar la instalacion tal como se indica en los planos de
ejecucion teniendo en cuenta que cualquier cambio que se efectle debe ser siempre aprobado por el
gerente y por el cliente. Ademas, se deben anotar todas las modificaciones a realizar en instalacion
sobre las copias de los planos disponibles en instalacion. Estos planos se entregan al técnico para que
efectle las modificaciones correspondientes y proceda a su entrega al cliente para su aprobacion.
Asimismo, se lleva a cabo un riguroso control del trabajo realizado semanalmente por cada trabajador
y de los materiales utilizados, lo cual permite eliminar demoras y pérdidas de tiempo o material, asi

como optimizar los plazos (ver Tabla 36).

TABLA 36 PROCESO DE EJECUCION Y CONTROL DE INSTALACIONES

DOCUMENTO/

PROCESO REGISTRO

RESPONSABLE

Se designa al técnico encargado de la instalacion y al
1 | personal destinado a la instalacion segun la disponibilidad
de personal.

Se recopila o solicita toda la documentacion necesaria
para ejecutar la instalacion segun la legislacion vigente
(apertura centro trabajo, libro de visitas, acta adhesion al
plan de seguridad) seglin proceda.

Ademas, se procede a solicitar la documentacion exigible
a los subcontratistas segtin la legislacion vigente.

Gerente.

Documentacion
instalacion (Ver
registros).

Técnico.

Se efectiian las copias de documentacion necesaria para
su entrega al personal: planos, memoria de ejecucion, etc.
Se procede a la apertura del expediente en papel de la obra
indicando el nombre de la instalacion para archivar toda
la documentacion generada en papel.

Planos (Ver
registros).
Copia
presupuesto sin
valorar

Técnico.
Encargado de la
instalacion.
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PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

Se planifican las inspecciones a realizar durante la
ejecucion de la instalacion y antes de su entrega. Estas
inspecciones se definen en los puntos de control de
Instalacion donde se relacionan secuencialmente todas las
inspecciones que se deben realizar para verificar el
cumplimiento con los requisitos del proyecto,
especificaciones, requisitos del cliente, normativa vigente
y requisitos internos de calidad; asimismo se definen los
criterios de rechazo para cada operacion de control a
realizar.

Puntos de
control
instalacion
FPCO (Ver
registros).

Técnico.

Se comienza a ejecutar la instalacion segun el proyecto,
especificaciones del cliente, contrato, normativa vigente
y directrices de la direccion facultativa.

El personal debe realizar la instalacion tal como se indica
en los planos de ejecucion teniendo en cuenta que
cualquier cambio que se efectie debe ser siempre
aprobado por el gerente y por el cliente.

Es necesario anotar todas las modificaciones a realizar en
instalacion sobre las copias de los planos disponibles en
instalacion. Estos planos se entregan al técnico para que
efectue las modificaciones correspondientes y proceda a
su entrega al cliente para su aprobacion.

Ademas, se debe controlar la distribucion de los planos
validos identificando los planos anulados o sustituidos
por otros mediante la revision bien. Esta distribucion se
realiza por email.

Planos
modificados
(Ver registros).
Planos
aprobados
clientes (Ver
registros).

Encargado de la
instalacion.
Personal
instalacion.
Técnico.
Gerente.

de

Durante la ejecucion de la instalacion el gerente o técnico
visitaran la instalacion anotando en el diario de
instalacion el resultado de la visita e informando al
encargado de la instalacion en el caso de que se detecten
anomalias que sea necesario solventar.

El gerente o técnico repasaran el diario de instalacion
comprobando si las anomalias han sido resueltas. En el
caso de que no se hayan resuelto se adoptaran las medidas
oportunas procediendo segin lo especificado en el
procedimiento PG 04 No Conformidades y Acciones
Correctivas.

Diario de
instalacion FDO
(Ver registros).

Gerente.

Técnico.
Encargado de la
instalacion.

Se efectuan las comprobaciones definidas en los puntos
de control anotando la zona inspeccionada y el resultado
obtenido en los propios puntos de control.

Una vez finalizada la revision se recoge en los puntos de
control las anomalias detectadas y la solucién tomada
para su resolucion. A continuaciéon, lo pondrd en
conocimiento de quien le afecte subsanarlo tratando de
comprobar su correccion.

En el caso de que se compruebe que no se ha resuelto se
procedera a la apertura de un informe de no conformidad,
accion correctiva (Ver PG 04 No Conformidades y
Acciones Correctivas).

Puntos de
control
instalacion
FPCO (Ver
registros).

Gerente.
Técnico.

75



PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

Control de trabajadores:

El encargado de la instalacion cumplimenta el parte de
trabajo semanalmente indicando los trabajos por el
personal de la instalacion y lo entrega al gerente. Ademas,
registrard en el presupuesto sin valorar los trabajos
ejecutados incluidos y no incluidos en medicion.

El gerente revisa estos partes para comprobar los trabajos
efectuados y su coincidencia con los definidos en el
presupuesto registrando todos los trabajos realizados. Los
trabajos no incluidos en medicion se registran en el
archivo de trabajos fuera de presupuesto.

Parte de Trabajo
FPT (Ver
registros).
Copia de
presupuesto sin
valorar

Hoja de control
(Ver registros).
Trabajos fuera
presupuesto
(Ver registros).

Encargado de la
instalacion.
Gerente.

Control de materiales:

El suministro de los materiales directamente en la
instalaciéon se controla a través de los albaranes. El
personal de la instalacion efectuard una inspeccion visual
comprobando el embalaje, estado del material
(desperfectos, etc.), y verificando la coincidencia del
material entregado con el albaran.

Los albaranes se entregan al gerente a final de semana
junto con los partes de trabajo para que efectie las
comprobaciones con los pedidos y proceda a actuar seglin
lo definido en el procedimiento PG 10 Compras y
Evaluacion de Proveedores.

Conforme = Firma en el albaran del proveedor en sefial
de conformidad.

Producto no conforme = Anotacion en el albaran el
motivo de la no conformidad.

En el caso de materiales de almacén el encargado de la
instalacion recoge el material colocado en la zona del
almacén destinada a tal efecto.

En el caso de que sea necesario por necesidades de la
instalacion el suministro de una cantidad mayor que la
solicitada en el pedido original, nuevos materiales o
partidas no incluidas en medicion se informara al Técnico
o Gerente para que proceda a realizar el pedido
correspondiente o solicitar presupuesto (Ver PG 10
Compras y Evaluacion de Proveedores).

Albaran.

Encargado de la
instalacion.
Personal

instalacion.

de

10

Se emite certificacion o factura al finalizar la instalacion.

Copia de
presupuesto sin
valorar
Medicion
Certificacion
(Ver registros).

Gerente.
Técnico.

11

Se efectiia un seguimiento tanto de materiales como mano
de obra para controlar que los gastos se ajustan a lo
estipulado en el presupuesto efectuado.

Hoja de control
(Ver registros).

Gerente.

Fuente: elaboracion propia

Los registros de control y ejecucion de las instalaciones permiten acceder a los proyectos y planos,

con la finalidad de garantizar que la instalacion se ha llevado a cabo tal y como se habia planificado,
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a la documentacidn legal, prioritaria para la certificacién, a los puntos de control de la instalacién y
a partes relacionados con la ejecucion material. Entre estos Gltimos destacan el diario de instalacion,
los partes de trabajo que identifican los avances en la instalacién y los plazos y actividades realizadas,
las hojas de control, los trabajos fuera de presupuesto, que llevaran a un incremento en la factura

inicial y, finalmente, las certificaciones (ver Tabla 37).

TABLA 37 REGISTROS DE EJECUCION Y CONTROL DE INSTALACIONES

REGISTROS
ARCHIVO
CODIFICACION | DENOMINACION RESPONSABLE | LUGAR TIEMPO
MINIMO
Proyecto
Planos/modificaciones
Documentacion legal (acta
adhesion plan de seguridad,
apertura centro de trabajo, Instalacion
etc.) Técnico
Planos aprobados clientes
FPCO Puntos 5 de control 3 afios
instalacion
FDO Diario de instalacién
FPT Partes de trabajo Partes. De
Trabajo
Hoja de control Instalacion
Trabajos fuera de Gerente Instalacion
presupuesto
Certificaciones y Instalacion
liquidaciéon Instalacion

Fuente: elaboracion propia

4.13 Procedimiento General 13-Disefio de instalaciones

La empresa debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea
adecuado para asegurarse de que se cumpla la provisién de productos y servicios. En este
procedimiento es muy importante la planificacién de las etapas y los controles del disefio de
instalacién. La aplicacién de controles del disefio es de vital importancia para asegurarse de que los
objetivos planteados han sido logrados. Asimismo, la empresa debe determinar los requisitos

esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar (ver Tabla 38).

TABLA 38 PROCEDIMIENTO GENERAL 13

El presente procedimiento tiene por objeto describir la metodologia
utilizada por E4 Ingenieria Y Control S.L. para disefiar instalaciones.
Los requisitos de este procedimiento son aplicables a la elaboracion de
ALCANCE todos los disefios de las instalaciones para los cuales E4 Ingenieria Y
Control S.L. efectue el proyecto de la instalacion.

OBJETO
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RESPONSABILIDADES

Responsable
oficina técnica

Revisar datos e informacion recopilados para
elaborar el presupuesto.

Efectuar los calculos necesarios para elaborar el
presupuesto.

Revisar los documentos y calculos efectuados.
Identificar documentos nulos.

Realizar la verificacion de los calculos efectuados
comprobando los puntos de control definidos.
Realizar y registrar las modificaciones necesarias si
se detecta algun fallo en la revision, verificacion o
validacion.

Revisar y aprobar los calculos efectuados, el
presupuesto y los puntos de control.

Técnico

Revisar datos e informacion recopilados para
elaborar el presupuesto.

Efectuar los calculos necesarios para elaborar el
presupuesto.

Revisar los documentos y calculos efectuados.
Identificar documentos nulos.

Realizar la verificacion de los calculos efectuados
comprobando los puntos de control definidos.
Realizar y registrar las modificaciones necesarias si
se detecta algun fallo en la revision, verificacion o
validacion.

REFERENCIAS

Manual de gestion de calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L.
Norma une-en-ISO 9001:2015. Apartado 8.3

Pg08-gestion de venta privadas

Pg09-contratacion con administracion publica
Pgl2-ejecucion y control de instalaciones

Fuente: elaboracion propia

Para llevar a cabo el proceso de disefio de instalaciones es necesario identificar y recopilar los datos

necesarios para la elaboraciéon del presupuesto, teniendo en cuenta que los requisitos estan lo

suficientemente definidos. Una vez que ese todo adecuado, se deben realizar los calculos y planos

oportunos para llevar a cabo la instalacion de manera correcta y se procede con la revision de los

mismos. En el caso de que exista alguna incidencia, debe registrarse el cambio que dé solucién a

dicha problematica en el documento donde se encuentre. La instalacion se considerara valida una vez

esté acabada y sea aprobada por el cliente (ver Tabla 39).
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TABLA 39 PROCESO DE DISENO DE INSTALACIONES

PROCESO

DOCUMENTO/
REGISTRO

RESPONSABLE

Una vez identificados los datos necesarios para elaborar el
presupuesto se revisan los datos recopilados comprobando
que se dispone de toda la documentacion e informacion
necesaria para la elaboracion del presupuesto y que existe
un nivel suficiente de definicion de los requisitos y datos
de partida segtin la tipologia del trabajo.

En el caso de que el resultado de este analisis no sea
satisfactorio se llevaran a cabo las acciones oportunas para
obtener los datos de partida necesarios y solventar las
carencias detectadas.

Hoja de toma de
datos iniciales
FTDI (Ver
registros).

Responsable de
oficina técnica.

Técnico.

Se realizan los célculos necesarios para elaborar el
presupuesto con la informacion recopilada en la toma de
datos siguiendo las prescripciones y requisitos del cliente
y la normativa vigente.

Los calculos, mediciones y presupuestos podran ser
realizados haciendo uso de programas informaticos
homologados, utilizando siempre todos los técnicos los
mismos programas.

Calculos (Ver
registros).
Planos (Ver
registros).

Técnico.
Responsable de
Oficina Técnica.

Una vez finalizada cada etapa se realizara una revision que
consiste en comprobar el calculo efectuado o contenido del
documento o del plano (hipétesis, calculos, conclusiones,
etc.).

En el caso de detectar alguna anomalia el técnico o
responsable de oficina técnica se encargan de llevar a cabo
las correcciones necesarias quedando registrados los
cambios realizados en los documentos afectados por las
modificaciones. Ademas, se archivara el documento no
correcto en una carpeta como registro de la revision
realizada.

Célculos y
planos (Ver
registros).
Célculos y
planos nulos
(Ver registros).
Puntos de
Control Disefio
FPCD (Ver
registros).

Técnico.
Responsable
oficina técnica.

de

Al concluir su elaboracion seran verificados los elementos
definidos en los puntos de control. Estos puntos de control
podran ser particularizados para cada disefio.

El resultado de la verificacion queda reflejado en los
puntos de control realizando la modificacion
correspondiente si se ha detectado alguna incidencia
quedando registrados dichos cambios en los documentos
afectados.

Puntos de
control Disefio
FPCD (Ver
registros).
Calculos,
planos, etc. (Ver
registros).

Técnico.
Responsable
oficina técnica.

de

La validacion consistira en la correcta puesta en marcha de
la instalacion diseflada una vez ejecutada la obra y
aprobacion del cliente. (Ver PGl Ejecucion y Control de
instalacion).

En el caso de que no se valide el disefio se realizan las
modificaciones pertinentes procediendo a la apertura de un
informe de no conformidad para analizar la causa.

Puntos de
control Disefo
FPCD (Ver
registros).
Proyecto (Ver
registros).

Técnico.
responsable  de
oficina Técnica.

Fuente: elaboracion propia

Es importante que la empresa identifique, revise y controle todos los cambios realizados durante el

disefio y el desarrollo de todos los productos y los servicios, de forma posterior se deben tomar
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medidas necesarias para asegurarse de que todo est4 conforme. La empresa tiene que conservar la
informacién documentada sobre: los cambios del disefio y el desarrollo, los resultados de todas las
revisiones, la autorizacion de todos los cambios y las acciones que se toman para prevenir los
impactos adversos (ver Tabla 40).

TABLA 40 REGISTROS DE DISENO DE INSTALACIONES

ARCHIVO
CODIFI- .
- | DENOMINACION
CACION TIEMPO
RESPONSABLE | LUGAR MINIMO
FTDI Hg]g de toma de datos
iniciales
FPCD Puntos de control disefio Instalacion
Calculos y planos Teenico 3 afos
. Instalacion/documentos
Calculos y planos nulos nulos
Proyecto Instalacion

Fuente: elaboracion propia
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5. Conclusiones

El primer aspecto que destacar como conclusién de este TFG es el hecho del cumplimiento de los
objetivos planteados. Como no podria ser de otra manera, el cumplimiento de los objetivos previstos,
ha sido el hilo conductor y la guia de referencia a lo largo de la elaboracién del trabajo, dado que se
trataba de alcanzar dichas metas y de poner los medios para ello. A continuacion, se hace una revision

y evaluacion de los mismos.

El primero objetivo planteado fue “conocer la gestion empresarial de la empresa E4 Ingenieria Y
Control S.L.”. este objetivo ha implicado una serie de reuniones con el gerente de la empresa, con la
finalidad de conocer la gestion que se lleva a cabo y el funcionamiento de la misma, pues es el primer
paso para lograr implementar el Sistema y para mejorar la gestion actual. No solo se ha conseguido
profundizar en la gestion de la empresa, sino que también ha sido posible sistematizarla y proponer

tablas de resultados que permiten su mejora.

El segundo de los objetivos previstos era “determinar las ventajas de optar por un Sistema de Gestion
de Calidad (SGC)”, para lo cual se ha recurrido a la revision de la literatura y al estudio de casos de
éxito. De acuerdo con la revision realizada y con el estudio de los dos casos anteriores llevados a
cabo por la consultora Actividad Consultoria y Desarrollo S.L., existen ventajas tanto financieras
como no financieras al optar por la implementacion de Sistema de Gestion de Calidad (3), lo cual
mejora la empresa su supervivencia en el largo plazo (5) y sus resultados (47).

El tercer objetivo, “identificar los objetivos y aplicar adecuadamente los métodos, las técnicas y las
herramientas de la norma de calidad 1SO-9001”, se ha conseguido mediante la revision de la guia de
implantacion y la aplicacion de la misma al caso practico de la empresa E4 Ingenieria y Control S.L.
Gracias al conocimiento alcanzado, se ha podido realizar un Sistema de Gestion de Calidad para
dicha empresa, paso previo para la certificacion de acuerdo con la Norma. No obstante, este es un
objetivo a mejorar, pues la curva de experiencia del aprendizaje para el manejo de herramientas y
técnicas se adquiere en el medio-largo plazo mediante el uso repetitivo de las mismas y mediante el

uso continuado.

En cuarto lugar, el objetivo “proponer como aplicar para un caso concreto empresarial las etapas y
herramientas del sistema ISO-9001”, se ha desarrollado mediante el caso concreto de la empresa E4
Ingenieria y Control S.L. Muestra de ello son los resultados presentados, los cuales no son méas que
la consecuencia de la aplicacion de dicha herramienta, en la forma, cantidad y calidad previstas por

la Norma.

El objetivo de “valorar la mejora aportada por dicho sistema para la empresa”, es un objetivo que
debe ser cumplido en el medio plazo, pues dado que alin no se ha alcanzado la certificacion, no se

puede comparar el pre y el post de dicha situacion. Por ello, este objetivo se plantea como linea de
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trabajo futura. Este aspecto no es solo interesante desde el punto de vista de la investigacion, sino
desde otros dos puntos de vista, como son el de ver si la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad
se ha llevado a cabo de manera correcta y si la empresa ha seguido las directrices, y desde el punto
de vista de los posibles trabajos futuros de implementacidn, pues es una buena tarjeta de visita y
presentacién de resultados para PYMES de servicios que puedan estar interesadas en el Sistema de

Gestién de Calidad y no lo tengan adn claro.

De la realizacion de este trabajo, se derivan varias conclusiones. En primer lugar, el estudio de la
aplicacion de la norma ISO 9000 y de la ISO 9001 es un tema de interés para los ingenieros,
basandonos en los resultados de los blsqueda y analisis bibliogréfico. Entre los articulos analizados,
sobresale el interés por los efectos o beneficios de la aplicacion de la norma. De la misma manera, el
tema es relevante tanto temporal como geograficamente, dado que existe un incremento de articulos

publicados desde el afio 2014 y Espafia es el tercer pais mas prolifico en el estudio del tema.

En segundo lugar, la aplicacion de la norma ISO 9001 es interesante para las PYMES del sector
servicios, tal como se puso de manifiesto durante las reuniones con la empresa, y tal como se
demuestra en la literatura (8, 20, 22, 23). No obstante, los beneficios buscados pueden ser muy
diversos, siendo el principal para la empresa donde se ha aplicado el acceso de manera mas sencilla
a las Administraciones Publicas y la posibilidad de presentarse a concursos publicos que exigen la
certificacion como requisito previo de presentacion de la oferta.

En tercer lugar, la aplicacion de la norma es un proceso largo y complejo derivado del seguimiento
de manuales, un trabajo que suele ser desarrollado por ingenieros. De este largo proceso, se obtiene
un buen conocimiento de la empresa a la que se aplica y de sus procesos, pudiendo documentar los

mismos y logrando simplificarlos. Todo ello, se puede ver de manera clara en las tablas de resultados.

Por ultimo, la certificacion de las empresas resulta un trabajo apasionante para la ingenieria, pues
trata de hacer funcionar todos los medios de una empresa, como si de una gran maquina se tratase.

Es un trabajo arduo y largo, pero merece la pena desde el punto de vista laboral.

Como limitacidn, se puede sefialar el hecho de no poder comparar los resultados de la empresa en
aspectos financieros y no financieros antes y después de la aplicacion de la norma, dado el tiempo
escaso de las practicas curriculares y la imposibilidad de hacerlo en el momento actual, ya que el
proceso de certificacion aun continua. Se plantea, por tanto, como linea futura dicha comparacion ex

ante y ex post, como medio de valoracidon de la aplicacion y del seguimiento de la empresa.

Como limitacién de este trabajo, se plantea el hecho de que se haya aplicado a una sola empresa, ya
que su objetivo no era el estudio de los objetivos de la aplicacién de un Sistema de Gestion de Calidad

en empresas varias, sino la aplicacion practica del mismo, como inicio y conocimiento de dicho
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mundo laboral. Otra limitacién, si bien es también una linea futura, es la imposibilidad de comparar

la situacion anterior y posterior a la certificacion, dado que la misma aun no se ha conseguido de

manera oficial. Cabe sefialar como tercera y Ultima limitacion el estudio de los objetivos de la

empresa, pues al tratarse de una empresa tan orientada al sector de la Administracion Pablica su

principal meta es conseguir la certificacion como medio para optar a ofertas que asi lo exigen,

pasando otras metas importantes a un segundo papel, o a una situacién irrelevante.
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Anexo 1. Manual de calidad

El manual de calidad expone los aspectos principales del sistema de calidad que se propone implantar
en la empresa E4 Ingenieria Y Control S.L. Sus finalidades principales son comunicar los logros y
objetivos en el ambito de la calidad de la organizacion para que se conozcan sus intenciones y

compartir conocimientos y experiencias en el ambito tanto interno como externo.
1.1. Introduccion

A. PRESENTACION DE E4 INGENIERIA Y CONTROL S.L.

E4 Ingenieria y Control, S. L. ofrece desde soluciones de eficiencia energética llave en mano, hasta
servicios de asesoramiento y consultoria en proyectos técnicos, pasando por integracion de sistemas
de control y productos autofinanciables. Presta especial atencion a la iluminacion, tanto interior como
exterior, y desde la iluminacion doméstica hasta el alumbrado publico, han realizado numerosos
proyectos, involucrandose en el disefio, calculo y puesta en marcha en nueva instalacién, e
inventariando, auditando, realizando el estudio, instalando las mejoras y adecuando a normativa
vigente las instalaciones existentes e en operacién. Son especialistas en trabajos de integracion de
sistemas y telegestion bajo tecnologia KNX, LON, Dynalite, BACnet, DALI y sistemas propietarios,
trabajando con las mejores marcas y proveedores. Ademas, la empresa participa en numerosas
auditorias y proyectos energéticos, realizando estudios de situacion actual y tedrica de las
instalaciones, proponiendo medidas correctoras de eficiencia energética, y ayudando a sus clientes a

disminuir su factura energética global.

DATOS DE LA EMPRESA:
Direccion: Avda. de la Investigacion s/n (PCTEX)
Badajoz (Espafia)

Teléfono: 924 23 83 42

e-mail: ecuatro@ecuatro.com

1.2. Objeto del manual de calidad

Proporcionar a la empresa un sistema con el que se consiga la satisfaccion del cliente basado en la
revision constante de todas las etapas del proceso para poder evitar no conformidades de alguna de
ellas, asi como la prevencion de cualquier error en el mismo. Esto es, alcanzar la excelencia en la
prestacion del servicio, tanto desde el punto de vista de los procesos internos, como desde el punto

de vista de la satisfaccion de los clientes.

Este Manual hace referencia a los procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad (Sistema de

Gestion de Calidad) y a las lineas generales de la estructura de la documentacion empleada en este
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Sistema. Mediante dicho manual, se intenta procedimentar cada una de las fases de la empresa y

registrar los procesos internos y externos.

1.3. Definiciones

Para el proposito del presente Manual de la Calidad son aplicables los términos y definiciones dados

en lanorma UNE-EN-ISO 9000:2015 “Sistemas de gestion de calidad. Fundamentos y vocabulario”.

La siguiente lista aclara el significado de diversas expresiones usadas en la norma, con el objetivo de

facilitar su lectura y comprension:

a.

o o

@

Organizacién: Persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para el logro de sus objetivos. En este
caso, E4 Ingenieria Y Control S.L.

Sistema de gestion: Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados
0 que interactlian para establecer politicas y procesos para lograr estos objetivos.

= Informacién documentada: Informacidn requerida a ser controlada y mantenida por
una organizacion (3.01) y el medio en el que es contenida.
= Informacién documentada puede estar en cualquier formato y en cualquier medio de
comunicacion y de cualquier fuente.
= Informacién documentada puede referirse a:
a) El sistema de gestion, incluyendo los procesos relacionados;
b) Informacién creada para que la organizacion para operar (documentacion);
c) Laevidencia de los resultados obtenidos (registros)
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto que le confieren
su aptitud para satisfacer necesidades establecidas o implicitas.

Politica de calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion,
relativas a la calidad, tal y como se expresan formalmente por la alta Direccion.
Gestion de calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

Mejora de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Prestacion del servicio: Aquellas actividades de la empresa necesarias para
realizar el servicio.

Riesgo: Efecto de la incertidumbre.
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1.4. Contexto de la organizacién

La direccion de E4 Ingenieria Y Control S.L. determina en su procedimiento PG11- evaluacion de
riesgos y contexto las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su estrategia realizando
un seguimiento y revision de la informacidn sobre estas cuestiones. Asimismo, en este procedimiento
determina las partes interesadas y requisitos de estas partes realizando un seguimiento y revisién de

estar partes y sus requisitos:

A. ALCANCE

Este manual se aplicara en los servicios de disefio y ejecucion de instalaciones de soluciones de
eficiencia energética, iluminacién de espacios publicos e interiores, alumbrado ornamental de
edificios y monumentos y auditorias energéticas. Con este manual de calidad y los respectivos
procedimientos se pretende la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con la
norma ISO 9001. Una vez definidos los procedimientos, la determinacién de los procesos necesarios
para el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad y la correcta interaccion entre dichos
procesos garantizara el control y una ejecucion eficaz de las actividades de la empresa.

B. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

La direccion de E4 Ingenieria Y Control S.L., ha establecido, documentado e implementado un
Sistema de Gestién de Calidad de acuerdo con los requisitos de la Norma UNE-EN-ISO 9001:2015.
Asi, para asegurar la mejora continua del sistema, E4 Ingenieria Y Control S.L. ha realizado las

siguientes actividades:

a) lIdentificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad y su
aplicacion.

b) Determinar las entradas requeridas y salidas esperadas de estos procesos.

c) Determinar la secuencia e interacciones de los procesos.

d) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar la eficacia del
funcionamiento y control de los procesos.

e) Asegurar la disponibilidad de recursos y la informacion para apoyar la operacion y
seguimiento de los procesos.

f) Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos.

g) Abordar los riesgos y oportunidades.

h) Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio para asegurar que estos
procesos logran los resultados previstos.

i) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua.

E4 Ingenieria Y Control S.L. gestiona todos y cada uno de los procesos generales de acuerdo con
la norma 1SO9001.
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1.5. Responsabilidad de la direccion

A. LIDERAZGO Y COMPROMISO.

La alta direccion de E4 Ingenieria Y Control S.L. proporciona evidencia de su compromiso y
liderazgo para el desarrollo y mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad:

a) Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

b) Comunicando al personal de E4 Ingenieria Y Control S.L. la importancia de
satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios y la
importancia de una gestion de la calidad eficaz.

c) Estableciendo y comunicando la politica de calidad y que es compatible con el
contexto y la direccién estratégica de la empresa.

d) Asegurando que se establecen los objetivos de calidad que son compatibles con el
contexto y la direccién estratégica de la empresa.

e) Asegurando la integracion de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad en los
procesos de negocio de la organizacion.

f) Llevando a cabo las revisiones por la direccion.

g) Asegurando la disponibilidad de recursos.

B. ENFOQUE AL CLIENTE.

La alta Direccion de E4 Ingenieria Y Control S.L. asegura que las necesidades y expectativas del
cliente se satisfacen, asi como el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios y tiene en

cuenta la percepcion del cliente teniendo siempre un enfoque de aumentar la satisfaccion del mismo.

a) Realizando un estudio y analisis de las mismas a través del analisis de satisfaccion
(PGO05- medicién y satisfaccion de los clientes) y reclamaciones surgidas
(PGO04- no conformidades y acciones correctivas).

b) Estableciendo objetivos de calidad coherentes con dichas expectativas y
necesidades.

c) Asegurando el equilibrio entre la satisfaccion del cliente y otras partes interesadas.

d) Teniendo en cuenta los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad
de los servicios prestados a los clientes.

C. POLITICA DE CALIDAD.

La Direccion de E4 Ingenieria Y Control S.L., empresa dedicada a ofrecer, desde soluciones de
eficiencia energética llave en mano, hasta servicios de asesoramiento y consultoria en proyectos
técnicos, pasando por integracion de sistemas de control y productos autofinanciables, tanto para
cliente privado como publico, declara que la calidad es un objetivo permanente en todas las

actividades que se llevan a cabo en la organizacion.
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Desde el inicio la actividad, E4 Ingenieria Y Control S.L. ha fomentado el ahorro de la energia,
ofreciendo asesoramiento empresas y hogares. Asimismo, E4 Ingenieria Y Control S.L. se ha
propuesto difundir a través de sus canales de comunicacion contenidos didacticos que promuevan
que sus lectores, clientes y proveedores lleven a cabo buenas practicas de reciclaje y cuidado del
medio ambiente, asi como fomentar el ahorro gracias a un uso eficiente de la energia. En linea con
este comportamiento, la direccién de E4 Ingenieria Y Control S.L. se compromete a establecer,
implantar y mantener actualizada una politica de calidad, que apoye a la direccion estratégica,
mediante un sistema de calidad conforme a la Norma UNE-EN-ISO 9001:2015 como herramienta

para conseguir:

a) Cumplimiento de los requisitos y expectativas de nuestros clientes.

b) Cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios y normativos de aplicacion
a nuestra actividad.

c) Nivel de formacion necesario para el eficiente desempefio de las funciones y tareas
de nuestros trabajadores.

d) Mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad, para la mejora del desempefio
de nuestras actividades.

e) Prevencion de la contaminacién y minimizacion del impacto medioambiental de
nuestras actividades, asi como un uso sostenible de recursos.

Esta politica es la base de nuestro sistema integrado de gestion de calidad, el cual se desarrollara
estableciendo unos objetivos medibles, que se revisaran periddicamente segun lo establecido en el
propio sistema, de forma que se pueda evidenciar una mejora continua. Para ello la direccion
proveerd a la organizacion de los recursos técnicos, econémicos y humanos necesarios para la
consecucion de su politica, siendo revisada anualmente, con el fin de verificar si es apropiada para
el cumplimiento de los objetivos marcados y para el contexto y propdésito de la organizacion. La
politica de calidad se hace publica para el personal que trabaje en la empresa, poniendo los medios
necesarios para que sea entendida, comprendida e implantada. Asi mismo, esta a disposicion de todas
las partes interesadas. Para la aplicacion efectiva de estos principios es absolutamente necesario el

apoyo a los mismos por parte tanto del equipo directivo como de toda la plantilla de la organizacion.

D. ROLES, RESPONSABILIDADES, AUTORIDAD Y COMUNICACION.

La alta direccidn se asegura que las responsabilidades del personal de la empresa estdn comunicadas
dentro de la organizacion y se describen en el procedimiento PG06- formacién. El organigrama

funcional se describe a continuacion:
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FIGURA 7 ORGANIGRAMA FUNCIONAL

Gerente

‘ Responsable de

v

calidad

Responsable
oficina técnica

Técnicos

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién proporcionada por el Gerente

TABLA A 1 DESCRIPCION DE FUNCIONES DE CADA PUESTO

PUESTO RESPONSABILIDAD
Gerentes Direccion técnica, administrativa y comercial
Establece prioridades
De los recursos humanos
Del control de la contabilidad
Del cumplimiento de las obligaciones fiscales
Del mantenimiento de la oficina
Del control de la tesoreria
De compras habituales
Responsable oficina técnica = Disefia y establece las bases para la ejecucion de un proyecto
Responsable de calidad Control y documentacion del Sistema de Gestién de Calidad.
Estudio de las no conformidades.
Control y seguimiento de objetivos
Deteccion y control de las necesidades de formacion

Técnico Del célculo y redaccion de anexos técnicos, y la exactitud de su expresion
grafica

De la delineacion de planos
De la exactitud de cotas de un plano
Del hardware de la empresa

Auditor Interno De la realizacién de la Auditoria Interna
Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion proporcionada por el Gerente
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Con el fin de que en cualquier circunstancia exista un responsable que garantice el cumplimiento de

los requisitos se establecen relaciones de sustitucion. Como normas generales:

a)
b)

Cualquier persona serd sustituida por otra que ocupe el mismo puesto de trabajo.
Cuando un puesto esté ocupado por una Unica persona sera sustituido por su
inmediato superior y en caso de ausencia de éste por el siguiente superior y asi
sucesivamente.

Cuando una situacion no pueda resolverla el sustituto segun aqui queda definido, o
a falta de Direccion, y la urgencia lo requiera se constituira en consenso entre las 3
personas de maxima autoridad presentes en ese momento.

En cualquier caso, tras una sustitucion las decisiones tomadas en ausencia del responsable de las

mismas le seran comunicadas inmediatamente.

Es el responsable de calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L. quien, independientemente de otras

responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad para asegurar que el Sistema de Gestion

de Calidad conforme la norma UNE-EN ISO 9001:2015 est4 establecido, implantado y mantenido.

Para ello con independencia de otras responsabilidades, tiene la autoridad definida para:

a)

b)

c)

d)

e)

Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios del
Sistema de Gestidn de Calidad y que el sistema es conforme a los requisitos de la
norma 1SO 9001:2015.

Informar a la alta Direccidn del funcionamiento del sistema de la calidad para llevar
a cabo la revision, y como base para una mejora del Sistema de Gestion de Calidad.
Asegurarse de que la empresa promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

Asegurar que la integridad del Sistema de Gestion de Calidad se mantiene cuando
se planifican o implementan cambios.

Relaciones con partes externas en cuestiones de calidad de la empresa.

La alta direccion asegura que se establecen y mantienen los procesos de comunicacién apropiados

dentro de la organizacion y que la comunicacion se efectla considerando la eficacia del Sistema de

Gestion de Calidad. Para ello de forma interna utiliza los siguientes medios, segun los casos:

a)
b)

Comunicaciones verbales o escritas durante el desarrollo del trabajo diario.
Reuniones.

Las comunicaciones externas sirven para:

a)

b)

Informar a los clientes, proveedores y organismos de cualquier incidencia para que
puedan tomarse medidas apropiadas.

Responder a las solicitudes de informacion relativas a temas medioambientales
provenientes de cualquier parte externa interesada.
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Las comunicaciones externas se realizan de forma escrita siempre que sea posible. La organizacion

determina que las comunicaciones internas y externas pertinentes al Sistema de Gestién de Calidad

se realizaran como se indica en la Tabla A2.

TABLA A 2 ORGANIZACION DE LA COMUNICACION

Qué comunicar Cuando A quién Cémo Quién comunica

comunicar comunicar comunicar
Reclamaciones  Cuando se Al responsable Correo Quien reciba la
de clientes produzca de calidad/ electrénico reclamacién

gerente

Reclamaciones  Cuando se Al gerente Correo Responsable de
a proveedores produzca electronico calidad
Cambio en el Cuando se Al responsable Correo Técnico/supervisor
disefio determine de proyecto electronico de proyecto
Cambios en la Cuando se Acliente Por correo  Quien reciba el
obra reciban electronico requerimiento

Fuente: elaboracién propia

1.6. Planificacion

A. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

El gerente de E4 Ingenieria Y Control S.L. al planificar el Sistema de Gestion de Calidad tiene
en cuenta las cuestiones internas y externas que son pertinentes para su estrategia, asi como la
informacién relevante y requisitos de sus partes interesadas, determinando los riesgos vy
oportunidades, y planificando las acciones a llevar a cabo para abordar dichos riesgos y
oportunidades, tal y como se describe en el PG11-evaluacion de riesgos y contexto y en el presente

manual con el fin de:

a) Asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad pueda lograr los resultados previstos
b) Aumentar los efectos deseables

c) Prevenir o reducir efectos no deseados

d) Y lograr la mejora

B. OBJETIVOS DE CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

El gerente de E4 Ingenieria Y Control S. L, asegura y establece objetivos de calidad medibles y
coherentes con la politica de la calidad establecida. El gerente define ademés responsable, plazo de
cumplimiento, recursos necesarios, método de seguimiento y evaluacion de los resultados y

periodicidad del mismo (ver documento Objetivos de Calidad).
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En la definicion de los objetivos se tiene en cuenta que los mismos respondan a los compromisos
adquiridos por la empresa en la politica de calidad, que sean medibles y panificables en el tiempo y
gue pueda definirse un indicador o indice que permita realizar su seguimiento. Como paso previo,
los responsables de los distintos departamentos con influencia en la calidad de productos y procesos

identificaran las oportunidades de mejora existentes en su departamento.

En la reunion para la revision del Sistema de Gestion de Calidad, se definiran los objetivos de calidad
para el siguiente periodo, detallando para cada uno:

a) Origen del planteamiento del objetivo.
b) Actividades para su consecucion.

c) Plazos de revision.

d) Responsables.

e) Indicador de medicion.

El gerente aprueba los objetivos de calidad para cada periodo. Dichos objetivos de calidad seran
difundidos a los niveles pertinentes dentro de la organizacion. Estos niveles, en un principio, seran

supervisores de proyectos y responsables de departamentos

C. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

Ladirecciéon de E4 Ingenieria Y Control S.L. asegura que se realiza una planificacion del Sistema
de Gestion de Calidad con el fin de alcanzar los requisitos definidos y los objetivos de calidad.
Cualquier cambio que se produzca en el Sistema de Gestidn de Calidad debe realizarse de forma que

se mantenga la integridad del sistema.
1.7. Apoyo

A. RECURSOS

E4 Ingenieria Y Control S.L. asegura y proporciona los recursos necesarios para implementar,
mantener y mejorar la eficacia del sistema, y aumentar la satisfaccion del cliente. La identificacion

de los recursos necesarios podra venir por distintas vias entre las que destacamos:

a) Cualquiera de los responsables de las distintas areas

b) Sugerencias del personal, de proveedores, necesidades de clientes, etc.

c) Sugerencias o no conformidades que aparezcan en la implantacién y mantenimiento
del sistema de calidad.

1. Personas
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El personal de E4 Ingenieria Y Control S.L. que realice trabajos que afecten a la conformidad con
los requisitos de los servicios prestados a los clientes, asi como a la implementacion eficaz del
sistema de gestidn y control de los procesos es competente con base en la educacion, habilidades,

formacion y experiencia apropiadas.
2. Infraestructura

E4 Ingenieria Y Control S.L. identifica documentalmente la infraestructura necesaria para la
realizacion de la actividad objeto de certificacion segun lo definido en el alcance de este manual. La
direccion de E4 Ingenieria Y Control S.L. es responsable de proporcionar y mantener los recursos
materiales necesarios para asegurar la conformidad con los requisitos, E4 Ingenieria Y Control
S.L. realiza un correcto mantenimiento preventivo y correctivo de sus recursos (equipos
informaticos, impresora, iluminacion y climatizacion de las oficinas, extintores, etc.). Ademas de la
revisién anual de los extintores por parte de una empresa homologada se realiza una revision

trimestral de los mismos.
3. Ambiente para la operacion de los procesos

E4 Ingenieria Y Control S.L. asegura que las condiciones del ambiente de trabajo son las
adecuadas para asegurar la conformidad con los requisitos. Todas las dependencias estan dotadas de
las condiciones de temperatura y ambiente adecuados, asi como de las instalaciones necesarias para

desempefiar sus actividades.

En cuanto a las condiciones de seguridad son conocidas por todo el personal y se dispone de los
recursos necesarios (equipos de proteccion personal, extintores etc.) para realizar el trabajo sin riesgo

alguno.
4. Recursos de seguimiento y medicion.

E4 Ingenieria Y Control S.L. proporciona los recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados para lo cual conserva la informacién documentada apropiada para
evidenciar que los recursos de seguimiento y medicién son idéneos para su propdsito cuando se
utilizan. Para ello cuando la trazabilidad de las mediciones sea un requisito el equipo de medicion
sera calibrado o verificado contra patrones de medicién trazables, conservando la base utilizada para

la calibracion o verificacion identificando su estado.
5. Conocimiento de la organizacion

E4 Ingenieria Y Control S.L. determina los conocimientos necesarios para lograr la conformidad

de los servicios prestados. Para ello al abordar las tendencias cambiantes determinara como adquirir
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los conocimientos adicionales y las actualizaciones necesarias. Esto serd tenido en cuenta en el

procedimiento PG06 —formacion

B. COMPETENCIA

Se determinan las competencias necesarias del personal de E4 Ingenieria Y Control S.L. que
afectan a la conformidad con los requisitos del producto o servicio, en funcion de las cuales se
proporciona formacidn evaluando la eficacia de las acciones tomadas. Asimismo, se forma, informa
y conciencia al personal de la importancia en la forma de proceder de sus actividades sobre la
consecucion de los objetivos de la calidad. La sistemética queda desglosada en el PG06 —formacion.

C. TOMA DE CONCIENCIA.

E4 Ingenieria Y Control S.L. se asegura que las personas que realizan el trabajo toman conciencia
de:

a) La politicay los objetivos de calidad.

b) Su contribucién a la eficacia del sistema de calidad.

c) Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestidn de
Calidad.

D. COMUNICACION

La gerencia es responsable del mantenimiento y revision del sistema de comunicacién, asi como de
la aportacion de los recursos suficientes para que esta pueda desarrollarse. Para ello se establece un
canal de comunicacion a través de la misma documentacion del Sistema de Gestion de Calidad, de
reuniones periddicas informales y comunicaciones verbales entre el personal de la empresa. En
particular, E4 Ingenieria Y Control S.L. mantiene comunicacion con los clientes a través de los

empleados de la empresa responsables de cada cliente y servicio utilizando:

1. Comunicaciones tanto verbales como teléfono e email, etc.
2. Encuestas realizadas periddicamente a los clientes

De esta forma se puede aclarar e informar sobre cualquier duda que pueda surgir durante la prestacion

del servicio.

En el caso de producirse alguna reclamacion, la empresa dispone de un PGO05- medicién de la

satisfaccion de los clientes y PG04- no conformidades y acciones correctivas.
E. INFORMACION DOCUMENTADA

1. Generalidades
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La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de E4 Ingenieria Y Control S.L. incluye,

ademas del presente manual, los siguientes documentos:

a) La politicay objetivos de calidad.

b) La informacion documentada requerida por la norma UNE- EN ISO 9001:2015.

c) Otros documentos necesarios para asegurar la eficacia de la planificacion, operacion
y control de los procesos, referenciados en el manual o en los procedimientos
documentados.

2. Creacion y actualizacion.

E4 Ingenieria Y Control S.L. ha establecido en el procedimiento PG02-control de la informacién

documentada:

a) Crear y actualizar la informacién documentada asegurando que sea apropiada su
identificacion y descripcion, formato y los medios de soporte.

b) Aprobar los documentos para su adecuacion antes de su emision.

c) Revisary actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.

3. Control informacion documentada

E4 Ingenieria Y Control S.L. desarrolla un PG02-control de la informacion documentada para

asegurar que la informacioén documentada:

a) Se encuentre disponible y sea idénea para su uso donde y cuando se necesite.

b) Esté protegida adecuadamente.

c) Controlar su distribucidn, acceso, recuperacion y uso.

d) Identificar los cambios y el estado de la version vigente de los documentos.

e) Asegurar que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

f) Asegurar que los documentos de origen externo estan identificados y se controla su
distribucion.

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, e identificarlos si se
conservan con cualquier proposito.

1.8. Operacion

A. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

La prestacion del servicio de E4 Ingenieria Y Control S.L. se lleva a cabo, a través de una serie
de procesos que deben cumplir unos requisitos del Sistema de Gestion de Calidad. Durante la
planificacion, implementacién y control de los procesos E4 Ingenieria Y Control S.L. tiene

establecido lo siguiente:
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a) La determinacién de los requisitos del producto y servicio.

b) Criterios para los procesos.

c) Criterios para la aceptacion de productos y servicios.

d) Recursos necesarios.

e) Control de los procesos.

f) Lanecesidad de establecer, mantener y conservar informacion documentada PG02-
Control de la informacion documentada.

g) Procesos contratados externamente PG10-Compras y evaluacion de proveedores.

B. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

1. Comunicacion con el cliente

E4 Ingenieria Y Control S.L. mantiene comunicacion con los clientes a través de los empleados

responsables de cada cliente y servicio y de la alta direccion utilizando:

a) Comunicaciones tanto verbales como teléfono e email, etc.
b) Encuestas realizadas periédicamente a los clientes PG05-Medicién de la
satisfaccion de los clientes.

De esta forma se puede proporcionar informacién relativa a los productos y servicios y contratos o
pedidos, aclarar e informar sobre cualquier duda que pueda surgir durante la prestacion del servicio.
En el caso de producirse alguna reclamacion, la empresa dispone de un PG04- no conformidades y

acciones correctivas.

2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

E4 Ingenieria Y Control S.L. antes de presentar una oferta o de aceptar un contrato o pedido,
determina los requisitos para los productos y servicios incluyendo los requisitos legales y
reglamentarios y puede cumplir con los requisitos que ofrece tal y como se explica en el PG05-

medicion de la satisfaccion de los clientes.

3. Revision de los requisitos para los productos y servicios

E4 Ingenieria Y Control S.L. antes de presentar una oferta o de aceptar un contrato o pedido,
revisa la oferta, el contrato o pedido tal y como se explica en el PG05-medicion de la satisfaccion de

los clientes para asegurar que:

a) Los requisitos del contrato estan claramente definidos. Cuando un pedido no esta
documentado por parte del cliente, los requisitos se definen claramente antes de su
aceptacion.

b) La capacidad para cumplir los requisitos del contrato o del pedido.
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c) Se haresuelto cualquier diferencia que haya entre los requisitos del contrato o pedido
y los de la oferta.

d) Los requisitos para el producto especificados por el cliente, incluyendo la entrega y
el apoyo.

e) Los requisitos no especificados por el cliente, pero necesarios para el uso previsto o
especificado.

f) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto.

g) Cualquier otro requisito adicional que se considere necesario por E4 Ingenieria Y
Control S.L

En el caso de que se produzcan cambios en los requisitos del contrato, E4 Ingenieria Y Control
S.L. determina la forma en que se realizan las modificaciones en el contrato o pedido y se asegura

que el personal responsable tiene conocimiento de dichas modificaciones.

E4 Ingenieria Y Control S.L. conserva la informacion documentada cuando sea aplicable sobre

los resultados de la revision y cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.
C. DISENO Y DESARROLLO
1. Generalidades

E4 Ingenieria Y Control S.L. establece e implementa un proceso de disefio adecuado para asegurar

la posterior provision de sus proyectos y servicios (ver PG 13. Disefio)
2. Planificacion del disefio y desarrollo

E4 Ingenieria Y Control S.L. planifica y controla el disefio y desarrollo del servicio (ver PG 13

Disefio), para lo cual tiene establecidas:

a) Las etapas y controles de los procesos de disefio y desarrollo.
b) La revisidn, verificacion y validacion apropiadas para cada etapa del disefio.
c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
d) La informacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los
requisitos del disefio.
La empresa planifica también una adecuada comunicacion entre los diferentes grupos implicados

asignando responsabilidades, y actualiza todas las modificaciones que se van produciendo a lo largo

del disefio y desarrollo.
3. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

E4 Ingenieria Y Control S.L. determina los elementos de entrada relacionados con los requisitos

del producto manteniendo informacion documentada de los mismos. Estos elementos se revisan para
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verificar su adecuacion con los requisitos. Los mismos deben estar completos, sin ambiguedades y

no deben ser contradictorios. Estos elementos de entrada pueden incluir:

a) Requisitos funcionales y de desempefio.

b) Requisitos legales y reglamentarios.

¢) Informacion proveniente de disefios previos similares.

d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

e) Consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y
servicios prestados.

4. Controles del disefio y desarrollo

E4 Ingenieria Y Control S.L., en las etapas adecuadas, realiza controles sistematicos del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado (ver PG13 Disefio) para:

a) Asegurar que se definen los resultados a lograr.

b) Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados de disefio y
desarrollo para cumplir los requisitos.

c) Se realizan actividades de verificacidn para asegurarse que las salidas del disefio y
desarrollo cumplen los requisitos de las entradas.

d) Se realizan actividades de validacion para asegurarse que los productos y servicios
resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion.

e) Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

f) Se conserva informacion documentada de estas actividades.

5. Salidas del disefio y desarrollo

E4 Ingenieria Y Control S.L. se asegura que las salidas del disefio:

a) Cumplen los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo

b) Proporcionan la informacion adecuada para la compra, la produccién y la prestacion
del servicio.

c) Contienen o hacen referencia a los criterios de seguimiento y medicion y a los
criterios de aceptacion.

d) Especifican las caracteristicas del producto y servicio que son esenciales para su uso
seguro y correcto.

e) Mantienen informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

6. Cambios del disefio y desarrollo

E4 Ingenieria Y Control S.L. identifica y mantiene informacién documentada de estos cambios.,
los resultados de las revisiones, la autorizacion de los cambios y las acciones tomadas para prevenir

los impactos adversos.
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D. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

7. Generalidades

Es mision de E4 Ingenieria Y Control S.L. asegurarse de que el producto y servicio adquirido
externamente cumple con los requisitos especificados. El tipo y grado del control aplicado al
proveedor y al producto o servicio adquirido dependen del impacto del producto adquirido en la
posterior realizacion del producto o sobre el producto final. Estos controles son definidos cuando:

a) El producto o servicio de proveedor externo esta destinado a incorporarse dentro de
los propios productos o servicios.

b) Los productos o servicios son proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de E4 Ingenieria Y Control S.L.

c) Parte de un proceso es proporcionado por un proveedor externo como resultado de
una decision de E4 Ingenieria Y Control S.L.

E4 Ingenieria Y Control S.L. determina tanto los criterios para la evaluacion y seleccion de
productos y servicios suministrados externamente, como los criterios para el seguimiento del
desempefio. Asimismo, determina la reevaluacion de proveedores, que sirven para la actualizacion
de la lista de proveedores aprobados y para la clasificacién de los mismos en base a su capacidad
para cumplir con las especificaciones de servicio y requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.
Todo ello, tal como se define en el procedimiento PG10-compras y evaluacion de proveedores

manteniendo informacién documentada de estas actividades.

8. Tipoy alcance del control

E4 Ingenieria Y Control S.L. asegura que el producto comprado sigue los requisitos especificados
y no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar sus productos segin lo

descrito en el PG10-compras y evaluacion de proveedores.

La empresa revisa los requisitos de compra antes de comunicarselos al proveedor para asegurar que
cumple con los requisitos especificados, tal y como viene descrito en el PG10-compras y evaluacion

de proveedores.
9. Informacion para los proveedores externos

E4 Ingenieria Y Control S.L., tal y como se describe en el procedimiento PG10-compras y evaluacion
de proveedores, comunica a sus proveedores sus requisitos para los productos y servicios a
proporcionar y criterios para la aprobacion de los mismos y competencia necesaria del personal si

procede. En el caso que la empresa verifique el producto comprado en las instalaciones del
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proveedor, se especificaran en su documento de compra las disposiciones de la verificacion vy el

método utilizado para ello.
E. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
1. Control de la produccién y de la provision del servicio

E4 Ingenieria Y Control S.L. identifica los procesos, y asegura que estos procesos se llevan a

cabo en condiciones controladas. Las condiciones controladas incluyen, cuando es aplicable:

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto o del
servicio, (especificaciones) y resultados a alcanzar.

b) Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.

c) Eluso del equipo apropiado.

d) Ladisponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicién.

e) Laimplementacidn del seguimiento y de la medicion en las etapas apropiadas para
verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos.

f) La implementacion de actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la entrega
del producto.

g) La designacion de las personas competentes incluyendo cualificacion requerida.

h) La validacién y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados.

i) Laimplementacion de acciones para prevenir errores humanos.

En los procedimientos PG12 ejecucion y control instalaciones y PG13 Disefio se definen todos los
procesos que lleva a cabo la organizacién, asi como los puntos de control que se establecen en cada

uno de ellos.

2. ldentificacién y trazabilidad

E4 Ingenieria Y Control S.L. garantiza la trazabilidad del servicio ofrecido desde su recepcion y
durante todas las etapas de la prestacion del mismo hasta su finalizacion (ver PG13. disefio y PG12

ejecucion y control de instalaciones)
3. Propiedad perteneciente a los clientes del cliente

E4 Ingenieria Y Control S.L. asegura el cumplimiento de la Ley de Proteccion de Datos, asi como
la identificacion, verificacion, proteccion y mantenimiento de los productos suministrados por los
clientes en el caso de que los haya (documentacion, materiales etc.), ya que dichos datos son
propiedad del cliente. En caso de dafar la propiedad del Cliente E4 Ingenieria Y Control S.L.

debe informar de ello al cliente y mantener informacion documentada.

4. Preservacion
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Dado que los productos por la actividad de E4 Ingenieria Y Control S.L. son documentos e
informacidn, las operaciones para su preservacion se describen en los respectivos procesos de
prestacion del servicio. Esta preservacion, segin sea aplicable, incluye la identificacion,
manipulacion, almacenamiento y proteccidén. La preservacion se aplica, también, a las partes

constitutivas de un producto.
5. Actividades posteriores a la entrega

E4 Ingenieria Y Control S.L. cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con sus proyectos e instalaciones considerando al determinar el alcance de dichas
actividades el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios asociados a su actividad, los
requisitos del cliente y la retroalimentacion del mismo (PG13 disefio, PG12-ejecucion y control
instalaciones y PG05-medicidn de la satisfaccion de los clientes).

6. Control de los cambios

E4 Ingenieria Y Control S.L. controla los cambios para la produccion y prestacién del servicio
asegurando la continuidad en la conformidad de los requisitos conservando informacion
documentada que describe los resultados de los cambios ver PG13-disefio, PG12-gjecucion y control

instalaciones.

F. LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

E4 Ingenieria Y Control S.L. establece controles para asegurar que se cumplen los requisitos de
productos y servicios en sus procedimientos ver PG13-disefio, PG12-ejecucion y control de
instalaciones manteniendo informacion documentada que incluye la evidencia de la conformidad con

los criterios de aceptacion y trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

E4 Ingenieria Y Control S.L. realiza el seguimiento y mide las caracteristicas del producto o
servicio para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Se debe mantener evidencia de la
conformidad con los criterios de aceptacion. No se autoriza la salida de ningln producto o prestacion
de servicio al cliente hasta que se han llevado a cabo todas las disposiciones planificadas,
documentadas y autorizadas. La sistemética quedara desglosada en los procedimientos operativos

como son ver PG13 disefio, PG12 ejecucion y control instalaciones.

G. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

E4 Ingenieria Y Control S.L. establece un procedimiento documentado para asegurar que
cualquier producto no conforme con los requisitos del producto especificados, sea identificado y

controlado para prevenir su uso no intencionado. En el PG04-no conformidades y acciones
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correctivas se definen las correcciones realizadas, las responsabilidades e informacion al cliente si

procede.

La empresa debe mantener registrada la informacion documentada de la descripcion de las no
conformidades y las acciones tomadas, asi como los responsables de ellas, con el fin de determinar

el estado real en el que se encuentran los productos o servicios.
1.9. Evaluacion del desempefio

A. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
1. Generalidades.

Mediante procesos de medicién y andlisis de datos y establecimiento de acciones de mejora, E4

Ingenieria Y Control S.L. garantiza:

a) La conformidad del servicio con los requisitos planificados.
b) La conformidad del Sistema de Gestién de Calidad y de sus procedimientos.
c) Lamejora continua del sistema y de sus procesos.
Para conseguirlo y evaluar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, E4

Ingenieria Y Control S.L. planifica las correspondientes acciones y utiliza las siguientes

herramientas:

a) Analisis de datos.
b) Auditorias del sistema.
c) Revisiones del sistema.
E4 Ingenieria Y Control S.L. conserva informacién documentada de las evidencias de los

resultados.

2. Satisfaccion del cliente.

E4 Ingenieria Y Control S.L. dispone de métodos documentados para obtener y realizar un
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente. Estos métodos consisten en la
realizacion de encuestas de satisfaccion a nuestros clientes durante o al finalizar la prestacién del
servicio con el fin de proceder a un andlisis estadistico de la informacion recopilada y poder

determinar conclusiones (ver PG05-medicion de la satisfaccion de los clientes).

Ademaés, E4 Ingenieria Y Control S.L analiza las reclamaciones de clientes para determinar las

causas de las mismas y poder actuar sobre ellas.

3. Analisis y evaluacion

E4 Ingenieria Y Control S.L. aplica métodos para el seguimiento de los procesos. La ejecucion

del servicio prestado y realizado por E4 Ingenieria Y Control S.L. a sus clientes, requiere contar
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con indicadores que aporten informacion relacionada con el comportamiento de las variables que

intervienen en sus procesos.

E4 Ingenieria Y Control S.L. registra los indicadores de los procesos a los que realiza el
seguimiento en la Ficha de Procesos (Ver PGO1-revision por la direccion).

El tratamiento y andlisis de los datos recopilados informa sobre:

a) la percepcién de calidad del cliente sobre el producto que le suministramos.

b) la calidad del producto realizado en relacién con la totalidad de sus requisitos.

c) la posibilidad de aplicar la mejora continua a los procesos y productos, corrigiendo
las no conformidades presentadas y aprovechando al maximo todas las
oportunidades de mejora, y

d) la posibilidad de mejorar el suministro de los proveedores.

Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios.

b) El grado de satisfaccion del cliente.

c) El desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

d) La eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades.
e) Desempefio de los proveedores externos.

f) Necesidad de mejora.

g) Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz.

B. AUDITORIA INTERNA

Se dispone del PG03-auditorias internas para llevar a cabo auditorias internas de la calidad para
verificar si las actividades relativas a la calidad y los resultados cumplen con las disposiciones

planificadas y para determinar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

Las auditorias internas se haran con una frecuencia minima anual y previa a las revisiones por el

gerente. Estas auditorias se har&n en un dia, por tener la empresa una unica delegacion.

El auditor/es es/son persona/s independiente/s del area auditada, y posee/n formacién para la

ejecucion de la auditoria.

La preparacion o plan de auditorias se basara en el alcance de la misma y determinara la

independencia entre auditor/es y area/s auditadas.

La auditoria interna se realizard por auditores externos o internos a la empresa detallandose la

formacion y caracteristicas que deberadn poseer.
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Frente a las auditorias se toman acciones correctivas para eliminar las no conformidades detectadas
y sus causas. Se define la persona responsable de la implantacidn de la accidn correctiva y se procede
a un seguimiento de la misma por parte del gerente para controlar la implantacion y eficacia de la
misma. La persona responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se realizan

las correcciones y acciones correctivas, segin sea conveniente.

C. REVISION POR LA DIRECCION
1. Generalidades

El Gerente de E4 Ingenieria Y Control S.L. revisa el Sistema de Gestién de Calidad con una
periodicidad anual para asegurar su adecuacién y eficacia continua para cumplir los requisitos de la
norma referenciada, incluyendo la politica de calidad, riesgos y oportunidades y los objetivos de la

calidad.
El Gerente sera responsable de:

a) Convocar la reunion para la revision del Sistema de Gestion de Calidad.

b) Aprobar el acta de revision del Sistema de Gestion de Calidad.

c) Aprobar los objetivos de calidad.

d) Aprobar las nuevas revisiones del Manual de Calidad y los Procedimientos
Operativos de Calidad.

El responsable de calidad sera el encargado de:

a) Elaborary archivar el acta de revision del Sistema de Gestion de Calidad.

b) Realizar la apertura y seguimiento de las acciones correctivas que se acuerden en la
revision del Sistema de Gestion de Calidad.

c) Recopilar informacion referente a seguimiento de objetivos

2. Entradas de la revision por la direccion.

La revisién por el gerente del Sistema de Gestidn de Calidad se realiza anualmente. El Responsable
de Calidad previamente estudiara lo que se va a tratar en la reunion dando a los participantes con
anterioridad un orden del dia y pautas a seguir, que serviran como base de partida para la revision

del sistema, y que deberan incluir los siguientes aspectos:

a) Acciones emprendidas a partir de las decisiones tomadas en anteriores revisiones.
Estado de las mismas.
b) Cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al Sistema de
Gestion de Calidad
c) Informacion sobre el desempefio y eficacia del sistema que incluya:
= Satisfaccion de clientes y retroalimentacion de partes interesadas.
= Grado cumplimiento objetivos de calidad.
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» Indicadores de desempefio y resultados de seguimiento y medicion.
* Resultados de auditorias.
=  No conformidades y estado de las acciones correctivas.
= Desempefio de los proveedores externos.
d) Adecuacion de los recursos.
e) Eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades.
f) Cambios que pudiesen afectar al Sistema de Gestion de Calidad y requerir una
planificacion para la adaptacion.
g) Propuestas de mejora. Estimacion de recursos requeridos.

A esta revision asistiran las personas implicadas en los temas anteriores que el gerente considere
oportuno en cada caso. En dicha reunidn se debatiran todos los temas relacionados con la calidad, se
revisard la politica de calidad, la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades y el grado de cumplimiento de los objetivos, y se redefiniran o redimensionaran éstos
ltimos, se analizardn las deficiencias encontradas en la aplicacion del Sistema de Gestidn de
Calidad, se revisara la documentacion que proceda, todo ello con la intervencidn, participacion y

propuesta de las personas implicadas.

3. Salidas de la revision por la direccion

El responsable de calidad anotara las intervenciones y propuestas de cada uno de los asistentes, que
guedaran reflejadas en el acta de revision del Sistema de Gestion de Calidad, y requerira la firma de

los mismos al finalizar la reunion. El acta recogera las decisiones tomadas y relativas a lo siguiente:

a) Lamejora del Sistema de Gestion de Calidad, y los procesos.
b) La mejora de la prestacion de los servicios.
c) Las necesidades de recursos.
d) Cualquier otra decision tomada en la revision.
e) Planificacion de las acciones para abordar riesgos y oportunidades.
f) Obijetivos de calidad.
g) Cualquier necesidad de cambio en el Sistema de Gestion de Calidad.
Una vez finalizada la revision del Sistema de Gestion de Calidad y tras las conclusiones finales, se

definen las acciones a tomar y se aprueban por el gerente los objetivos de calidad para el siguiente

periodo.

El responsable de calidad archivara el original del acta de revision del Sistema de Gestion de Calidad,
poniéndola a disposicion de todos los asistentes a la reunion. Ademas, el responsable de calidad
revisara y modificara el Manual de Calidad y los Procedimientos Operativos de Calidad si fuera

necesario y en periodo no superior a 2 meses.

107



1.10. Mejoras

A. GENERALIDADES

E4 Ingenieria Y Control S.L. establece y selecciona las oportunidades de mejora para cumplir los
requisitos de los clientes y aumentar su satisfaccion quedando constancia de las mismas en la revision
por la direccion. Esto incluye acciones para la mejora de productos y servicios, correccion y
reduccion de efectos no deseados y mejora del desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad.

B. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA.

E4 Ingenieria Y Control S.L. establece un procedimiento documentado para asegurar que
cualquier producto no conforme con los requisitos del producto especificados, sea identificado y
controlado para prevenir su uso no intencionado. En el PG04-no conformidades y acciones
correctivas se definen también las acciones para controlar y corregir la no conformidad y hacer frente
a sus consecuencias, asi como las responsabilidades Este procedimiento es aplicable tanto para no

conformidades surgidas en los productos, como para aquellas de procesos, servicios o0 documentales.

Se dispone de un formato donde se registra la descripcién de las no conformidades y las acciones
tomadas, para determinar el estado real en el que se encuentran los productos. Estas descripciones

constituyen informacién documentada que sirve de evidencia.

E4 Ingenieria Y Control S.L. establece acciones correctivas para eliminar las causas de las no

conformidades con el objeto de prevenir su aparicion.
En el PG04 - no conformidades y acciones correctivas se definen los requisitos siguientes:

a) Revisar las no conformidades.

b) Determinar las causas de las no conformidades.

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no conformidades no
vuelvan a aparecer.

d) Determinar las acciones correctivas necesarias e implantarlas.

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

C. MEJORA CONTINUA

E4 Ingenieria Y Control S.L. facilita la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad

mediante el uso de:

a) La politica de calidad y los objetivos de E4 Ingenieria Y Control S.L.
b) Resultados de las auditorias.
c) Anadlisis de los datos.
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d) Acciones correctivas.
e) Reuniones de revisién por la direccion.
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