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RESUMEN

El siguiente proyecto consiste en el disefio e implementacion de un Sistema de
Gestidn de la Calidad (SGC), siguiendo la Norma ISO 9001:2015 para la empresa Atr3zzo
for Events. Se ha considerado realizar este proyecto dada la importancia que tiene
actualmente que una empresa sea eficaz y eficiente en todos sus procesos.

Para la realizacion de este proyecto, en primer lugar, se ha definido el concepto
de calidad como un elemento clave para el éxito y competitividad en cualquier mercado,
ademas de ponerse en contexto la Norma ISO 9001 sobre la cual se va a trabajar.

Posteriormente se ha realizado una presentacion sobre la empresa, Atr3zzo,
cuyo objeto de negocio consiste en la produccidn integral de materiales para eventos.
Mas en detalle, la funcidn principal de la Compaiiia es lograr satisfacer las necesidades
demandadas por sus clientes en la preparacién y desarrollo de sus eventos corporativos
y/o comerciales. Por este motivo el SGC permitira a Atr3zzo desarrollar sus proyectos
mas eficaz y eficientemente, lo cual facilitara la consecucion de unos mejores resultados.

Por otro lado, mediante varias reuniones con el Director de Direccidon y
Produccién se ha obtenido la informacién necesaria para el desarrollo del presente
proyecto estableciendo asi el mapa de procesos y elaborando la documentacion de cada
uno de los procesos donde se podrdn identificar todos los aspectos relevantes.
Adicionalmente, se han desarrollado los indicadores de desempefio y se ha presentado
un presupuesto.

Finalmente, se presentan las conclusiones y se establece un plan de acciéon para
la implementacion del SGC. Teniendo en cuenta, que para que el SGC opere
adecuadamente y cree valor a la Compaiiia, debe de ser respaldado por la Direccidn
Corporativa, a la vez que conocido y aplicado por todos sus miembros. De no ser asi, la
Empresa correria el riesgo de no obtener los beneficios del SGC, resultando ser un simple
documento.
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RESUM

El seglient projecte consisteix en el disseny i implantacié d'un Sistema de Gestid
de Qualitat (SGQ), seguint la norma I1SO 9001:2015 per a I'empresa Atr3zzo for Events.
S'ha considerat dur a terme aquest projecte donada la importancia que una empresa té
actualment per ser eficag i eficient en tots els seus processos.

Per a la realitzacié d'aquest projecte, en primer lloc, el concepte de qualitat s'ha
definit com un element clau per a I'éxit i la competitivitat en qualsevol mercat, a més de
posar en context la norma ISO 9001 sobre la qual es treballara.

Posteriorment es va realitzar una ponéncia sobre |'empresa, Atr3zzo, I'objecte
empresarial del qual és la produccié integral de material per a esdeveniments. Més en
detall, la funcid principal de I'empresa és satisfer les necessitats exigides pels seus clients
en la preparacio i desenvolupament dels seus esdeveniments corporatius i/o comercials.
Per aquest motiu la SGQ permetra Atr3zzo desenvolupar els seus projectes de manera
més eficient i eficag, el que facilitara I'assoliment de millors resultats.

D'altra banda, a través de diverses reunions amb el Director de Direccid i
Produccié s'ha obtingut la informacié necessaria per al desenvolupament d'aquest
projecte establint aixi el mapa de processos i elaborant la documentacid de cada un dels
processos on s’identificaran tots els aspectes rellevants. A més, s'han desenvolupat
indicadors de rendiment i s'ha presentat un pressupost.

Finalment, es presenten les conclusions i s'estableix un pla d'accié per a la
implementacié del SGQ. Tenint en compte que perquée la SGQ opere correctament i
crear valor per a I'empresa, ha d'estar recolzada per la direccié corporativa, a la vegada
gue és coneguda i aplicada per tots els seus membres. En cas contrari, I'empresa correra
el risc de no obtenir els beneficis de la SGQ, demostrant ser un simple document.
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ABSTRACT

The following project consists on the design and implementation of a Quality
Management System (QMS), following the 1ISO 9001: 2015 Standard for the company
Atr3zzo for Events. It has been considered to perform this project given the importance
for a Company to be effective and efficient in all its processes.

For the performance of this project, firstly, the concept of quality has been
defined as a key element for success and competitiveness in any market. In addition, we
worked on and put in to context the ISO 9001 standard.

Subsequently, a presentation for the Company was made, Atr3zzo, whose
business purpose is the integral production of materials for events. Specifically, the main
function of the Company is to satisfy the needs demanded by its clients in the
preparation and development of their corporate and / or commercial events. For this
reason, the QMS will allow Atr3zzo to develop its projects more effectively and
efficiently, which will facilitate the achievement of better results for the Company.

On the other hand, through several meetings with the Production Manager. We
obtained the necessary information for the performance of this project, establishing the
process map and preparing the documentation for each of the processes where we can
identify all relevant topics. Additionally, performance indicators have been developed
and a budget has been presented.

Finally, the conclusions were presented and an action plan for the
implementation of the QMS was established. Keeping in mind, that for the properly
operation of the QMS and to create value for the Company, the QMS must be supported
by Corporate Management, and at the same time, it must be known and applied by all
the team members. If not, the Company would be exposed to the risk of not obtaining
the benefits of the QMS, resulting it on a simple document.
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1. INTRODUCCION TFG

El presente documento contiene los procesos y procedimientos que
conformaran el Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma ISO 9001 de la
empresa Atr3zzo for Events, este sistema permitira a la empresa garantizar la
organizacién y mejorar la calidad del servicio.

La estructura del trabajo relaciona todos y cada uno de los macroprocesos
identificados en la empresa, toda la informacién obtenida se presenta a través de la
caracterizacion de los procesos donde se especificaran las entradas, actividades y
salidas, ademas de los diagramas de flujo que describen los procedimientos de cada
actividad facilitando asi a todos los miembros de la empresa a tener una informacion
clara, precisa y sencilla sobre las actividades y responsabilidades.

El disefo y la estandarizacién de los procesos permiten cumplir los objetivos
tanto de la empresa como los de la Norma ISO 9001, conociendo que el principal
objetivo de ambas son la satisfaccion del cliente. Con ello se tratara de garantizar la
optimizacién de los recursos y la produccion de servicios de alta calidad con el minimo
de riesgos, favoreciendo asi el seguimiento y control de todas las acciones que desarrolle
la empresa.

La memoria que se va a realizar documenta la experiencia, el conocimiento y las
técnicas que se generan en un organismo. Es importante documentar para contribuir a
enfocar los esfuerzos y la atencién de los integrantes de la empresa hacia la mejora de
los sistemas de trabajo y su nivel de competitividad. De esta manera, cualificaremos y
facilitaremos el analisis cuantitativo, formularemos indicadores y podremos tener un
control de la gestion.

pag. 1
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2. OBJETIVO Y COMPETENCIAS
2.1. OBJETIVO DEL TFG

El objetivo principal del presente proyecto es realizar el disefo del sistema
documental del sistema de gestién de calidad de la empresa Atr3zzo for Events. El
proyecto tiene como alcance de la documentacion de la estructura organizativa,
responsabilidades, procesos, procedimientos, recursos y documentos que estén
directamente relacionados con la calidad de los productos finales y la satisfaccién del
cliente.

La empresa Atr3zzo for Events tiene como misién empresarial la produccion
integral de material para eventos. Los eventos son cada vez mas valorados como
herramienta de comunicacién y marketing, consolidando una industria cada vez mas
fuerte y mejor valorada. Sea en eventos puntuales o con su presencia en ferias u otros
eventos multitudinarios, las marcas y las administraciones dan cada vez mas valor a la
personalizacién y al cuidado del material sobre el que construir su presencia en los
mismos.

Las principales razones por las que la empresa desea implantar un sistema de
gestion de calidad son mejorar la satisfaccidn del cliente y de las partes interesadas v,
ademas, conseguir una estandarizacién de los procesos que la empresa lleva a cabo y
una mejora significativa en los resultados que obtiene. Tanto a nivel empresarial como
en sus clientes y en su personal.

Por tanto, existen dos razones fundamentales por las que se ha desarrollado este
trabajo. Por una parte la demanda de la empresa Atr3zzo for Events y por otra la
justificacién académica y la adquisicion de competencias profesionales

La realizacion del presente proyecto se justifica académicamente, por ser el
ultimo requisito indispensable para la obtencion del titulo de Ingeniero en Organizacién
Industrial. Con respecto a la empresa, podemos destacar que entre sus expectativas con
respecto a los resultados del TFG las siguientes:

- Aumentar la satisfaccién de los clientes, e incluso, superar las expectativas
de éstos, proporcionando productos y servicios de alta calidad a un precio
competitivo.

- Gestionar de manera eficaz y eficiente los recursos de los que dispone para
facilitar el flujo de los mismos y, de esta manera, el trabajo en general
ayudando a crear una compaiiia eficaz y eficiente que permita alcanzar
siempre el maximo rendimiento posible, favoreciendo una alta rentabilidad.

- Disponer de procesos y metodologias que permitan a los responsables de la
empresa orientar la toma de decisiones hacia los principales grupos de
interés y en base a los datos de que dispone (tanto internos como del
entorno socioeconémico).

pag. 2
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- Disponer de procesos con un enfoque de trabajo claro hacia la mejora
continua.

- Promover el trabajo en equipo, la comunicacién efectiva en toda la empresa,
la innovacion, la creatividad y el aprendizaje continuo asi como potenciar la
capacidad personal y el desarrollo de las habilidades de los trabajadores para
conseguir un capital humano plenamente motivado con lo que hace.

- Mejorar suimagen, de manera que, como resultado de su Sistema de Gestidn
de la Calidad, los clientes de Atr3zzo for Events tengan una mejor percepciéon
de la compafiia y ademas ésta se encuentre en situacion de obtener nuevos
clientes.

- Cumplir con los requisitos reglamentarios y la legislacién y normativa
vigente.

2.1. COMPETENCIAS ADQUIRIDAS

Las principales competencias que se pretenden adquirir con la realizacidn de este
Trabajo Final de Grado son:

Competencias generales:

- Comprensién de los conceptos e integracion

- Aplicacion de pensamiento practico y critico

- Analisis y resolucién de problemas

- Innovacion, creatividad y emprendimiento

- Disefio y proyecto

- Trabajo en equipo

- Responsabilidad ética y profesional

- Comunicacién efectiva

- Aprendizaje permanente

- Planificacion del tiempo

- Uso de instrumental especifico

- Tener capacidad para hablar en publico (competencia adquirida durante la
preparacion y presentacion del trabajo).

Competencias particulares:

- Tener capacidad para realizar un analisis de una organizacién frente a los
requisitos de la norma 1SO-9001

- Tener capacidad para planificar y disefiar procesos y documentos asociados a
un sistema de gestiéon de la calidad 1ISO-9001

pag. 3
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3. JUSTIFICACION

Principalmente, hay que sefalar que los procesos son la base del sistema de
calidad y de la mejora en la busqueda de la eficiencia y la eficacia de cualquier empresa.
Para lograr la satisfaccion del cliente, que es lo que se pretende con este trabajo
apoyado en la Norma ISO 9001 es fundamental la implantacion de un sistema de gestién
de calidad. Aunque no es suficiente con las normas que marca la propia norma ISO, es
imprescindible el cambio de actitud en los trabajadores de la empresa, para hacer las
cosas bien.

Asimismo se quiere demostrar la importancia que tiene un sistema de gestién de
la calidad para una empresa en el mercado actual. Puesto que es una de las
herramientas que permite integrar todas las acciones encaminadas a agilizar el trabajo
de la administracién y mejorar el servicio, comprometiéndose con la busqueda de
alternativas que mejoren la satisfaccion del cliente, a su vez se busca aumentar su nivel
de competitividad dentro del mercado tan cambiante al cual se enfrentan la empresas.
La articulacidon de todas aquellas actividades que se realizan es el mayor reto al que se
enfrentan las organizaciones a dia de hoy, el ajuste de todas ellas lleva a un modelo de
gestion eficiente.

El talento humano y la gestion del conocimiento son los activos mas importantes
que tiene una empresa, es cierto que muchas veces no se valoran como se debe pero
en empresas dedicadas a servicios como la empresa Atr3zzo a la cual queremos disefiar
e implantar este sistema de gestién de calidad es vital valorar y controlar tanto el talento
como el conocimiento, de tal forma que las fortalezas individuales puedan beneficiar al
colectivo de la empresa. Si no tenemos los procesos y procedimientos documentados
no se podran aplicar y ejecutar las acciones orientadas por las politicas y decisiones de
la direccidn y se trabajara en un ambiente de riesgo e ineficiencia que se reflejara en los
costos. No se es consciente de la importancia y repercusién de la estandarizacién y
gestidn hasta que se lleva a cabo y se observan los resultados.

Por todos los motivos anteriores, se quiere disefar e implantar un SGC en la
empresa Atr3zzo, ya que es una empresa que trabaja para empresas importantes uno
de sus clientes principales es “SEAT S.A” conocido internacionalmente, ademas de dar
servicio a empresas privadas, habitualmente también entra en concursos publicos por
lo que tener un SGC permitird abordar todos aquellos proyectos que se le planteen de
una manera mas eficiente, y de cara a un futuro cercano tras la implementacion se
podria abordar una certificacion de la ISO 9001 beneficiando asi a la empresa en los
concursos publicos, ya que un SGC beneficia a la empresa para obtener mayor
rentabilidad también contribuye a dar prestigio frente a otras empresas, como se viene
comentando es vital lograr diferenciacion o ventajas competitivas frente al resto.
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Finalmente, un motivo especifico por el cual implantar un sistema de gestién de
calidad en la empresa Atr3zzo, es la necesidad de llevar un control y seguimiento de
todas aquellas actividades que se van realizando dentro de un proyecto, porque un
proyecto con sus tres etapas: disefo, produccidon y montaje requiere de la participacion
y colaboracién de muchas empresas externas, puesto que la funcién principal de Atr3zzo
es disefiar, gestionar y controlar que el proyecto se lleve a cabo, en la fase de produccién
todos aquellos elementos que han sido disefiados y seleccionados por la empresa son
encargados a empresas especializadas en ello, el oficio que mas repercusidn tiene sobre
el proyecto es el de carpinteria ya que todos los stands y/o eventos que prepara Atr3zzo
son temporales y todos son elaborados con madera por lo que Atr3zzo es encargado de
pedir al carpintero todo lo que quiere en base a su disefio, y finalmente controlar que
aquello que ha pedido para su propio cliente se esta cumpliendo.

Es decir, que la funcién mas complicada e importante que tiene Atr3zzo es
coordinar a todos los colaboradores que realizan actividades dentro del proyecto,
afadiendo la dificultad de cumplir con los plazos que pide el cliente y ajustando el
presupuesto que tampoco es tarea facil para lograr los objetivos planteados
inicialmente.

pag. 5
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4. DEFINICION DE CALIDAD

En la actualidad, y cada vez de forma mds acentuada, la calidad es un objetivo de
primera linea en cualquier actividad econdmica. Es una estrategia de competitividad
superando a las iniciales estrategias de marketing o de ventas que han caido a un
segundo plano, a causa de buscar nuevas ventajas competitivas que no estan tan
desarrolladas.

Para conseguir la calidad es necesario, conocer lo que la palabra calidad significa
en su sentido mds amplio y no solamente referida al producto o servicio al que se aplica,
sino que también es imprescindible una adecuada planificacién de todas las acciones y
actividades de la organizacion, asi como una correcta gestiéon de todos los recursos
materiales y humanos, encaminadas ambas a la consecucidn de la calidad. Queremos
lograr una vision amplia de la definicién de calidad, por lo que vamos a resaltar los
aspectos que consideramos importantes para conocer la calidad en su totalidad.

Podemos encontrar muchas definiciones, pero la mayoria de ellas hacen
referencia Unicamente a productos y servicios, dejando de lado la calidad de la actividad
global de la organizacion y las que tienen un caracter cualitativo.

Antes de exponer definiciones mas especificas, podemos definir mas
coloquialmente la calidad como un proceso mental en el cual el cliente percibe las
caracteristicas del producto o servicio y las compara con las expectativas que tiene sobre
ese producto o servicio, y si las caracteristicas superan las expectativas entonces es
calidad, queda de manifiesto que la calidad es un concepto relativo.

A continuacién, recopilaremos diferentes definiciones y destacaremos los
aspectos mas relevantes.

“Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas.” — [Norma
UNE]

“Trabajar en calidad, consiste en disefiar, produciry servir un producto o servicio que sea
util, lo mds econdmico posible y siempre satisfactorio para el usuario.” — [Ishikawa]

“La calidad de un producto es la minima pérdida impuesta a la sociedad durante la vida
de dicho producto, la cual coincide con la pérdida de la empresa a largo plazo” — [Genichi
Taguchi]

“La totalidad de las caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para

satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas” — [Organizacidn Internacional de
Normalizacidn ICAITI-COPANT-ISO 8402]
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Tomando como base las definiciones anteriores, la calidad se relaciona mas
bien con las exigencias de los consumidores con respecto a la satisfaccion de sus
necesidades. La calidad viene expresada a través del conjunto de propiedades y
caracteristicas que determinan la valoracién de un producto, estas suelen ser medibles
o cuantificables permitiendo su evaluacién y control. Tradicionalmente, la palabra
calidad se ha utilizado haciendo referencia a productos tangibles o bienes, pero cabe
destacar que la definicién se extiende a los servicios como en nuestro caso, en el cual
la empresa se dedica a servicios, concretamente servicios de produccién integral de
material para eventos que posteriormente trataremos.

Por un lado, la adecuacion al uso es la aptitud para satisfacer las necesidades,

por ello debemos aclarar que no existe el mejor producto en términos absolutos, si no
gue existe el mejor producto dentro de ciertas condiciones en el consumidor. Las
necesidades de los clientes de las empresas cobran gran importancia y deben ser
identificadas y definidas, estas pueden cambiar con el tiempo y son definidas en
términos de seguridad, utilidad, viabilidad, versatilidad, compatibilidad, confiabilidad,
mantenibilidad, impacto ambiental...
La necesidad para una persona es la sensacién de carencia unida al deseo de satisfacerla,
en el ser humano las necesidades son inherentes. Estas no se representan
necesariamente de manera escalonada o secuencial, podemos tener varias necesidades
de manera simultanea. A su vez, las necesidades pueden suplirse o reemplazarse por
otras.

Un ejemplo podria ser: éCudl es el mejor camidn en términos absolutos? La respuesta
seria que no existe, pues depende del uso que vaya a hacerse de él. Dependiendo de
que mercancia se va a transportar, y posteriormente adecuar las caracteristicas de
capacidad, seguridad, confort, disefio...

Por otro lado, la calidad siempre se ha relacionado con la produccidn, obviando
otras etapas del ciclo de vida del producto. La calidad debe comenzar con un adecuado
disefio del producto o servicio, de tal modo que su proyecto sea adecuado para
satisfacer las necesidades de uso del producto y de su fabricacion. Ademas, no
solamente hay que disefar y producir con calidad si no que hay que poner a disposicion
de los clientes esos bienes y servicios de modo que sean utiles durante todo el tiempo
de uso de los mismos. Es mds, no debe producirse bienes o servicios de calidad a
cualquier precio, con lo que hacemos referencia a los costes de la calidad, donde la
calidad obtenida debe estar equilibrada con sus costes y conseguir con ello que el
producto o servicio sea competitivo.

En ultimo lugar, en cuanto a la definicién de Taguchi vemos que la preocupacion
occidental es la de que los productos cumplan las especificaciones, en cambio, los
japoneses se preocupan por la uniformidad de sus productos alrededor del valor
nominal tratando de conseguir que la variacidon sea cada vez menor, favoreciendo a una
calidad que beneficie tanto a los consumidores como a las propias empresas.
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En relacién con todo lo mencionado es importante la relacidn que existe entre la
calidad y la satisfaccién del cliente, dicha satisfaccion es uno de los resultados mas
importantes de cara a la buena calidad. Esta no solo depende de la calidad de los
servicios sino también de las expectativas de los clientes. La satisfaccion esta
conformada por tres elementos:

o Elrendimiento percibido: se refiere al desempeno que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el
resultado que el cliente percibe que obtuvo en el producto o servicio que
adquirio.

o Las expectativas: son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo.
Se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro situaciones:

=  Promesas que hace la empresa acerca de los beneficios del
producto o servicio,

= Experiencias de compras anteriores.

= QOpiniones de amistades, familiares, conocidos...

=  Promesas que ofrecen los competidores.

o Los niveles de satisfaccion: luego de realizar la compra, los clientes experimentan

uno de éstos tres niveles de satisfaccion:
= Insatisfaccion: cuando el desempeiio no alcanza expectativas.
= Satisfaccion: cuando el desempefio coincide con las expectativas.
=  Complacencia: cuando el desempeiio excede las expectativas.

llustracion 1: Proceso determinacion Calidad

F————— — — — — —_———————— —

CALIDAD w‘

El resultado de esta evaluacion es: @
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conocer

I T Evalua I

Percibe

Primera

aproximacion ]
. Tiene
Tiene

pag. 8



TFG-GIOI (UPV-ETSII) — LETELLIER GABRIEL, ERIC — Curso académico: 2018-19

5. 150 9001
5.1. GENERALIDADES

La adopcidn de un sistema de gestidn de calidad es una decisidn estratégica para
una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar
una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible. Para implementar un
sistema de gestion de la calidad en una empresa es recomendable basarse en una
Norma Internacional la cual proporcionara las directrices y requisitos que se deben
cumplir para lograr beneficios, en este caso nos vamos a basar para el desarrollo del
sistema en la Norma ISO 9001.

Un sistema de gestion de calidad (SGC) comprende un conjunto de normas vy
estandares a nivel internacional. Estos estan interrelacionados entre si con la finalidad
de cumplir las expectativas en materia de calidad que una empresa debe tener en
cuenta para satisfacer a sus clientes. Se trata de que las actividades se planeen y se
controlen de modo que se logre la mayor calidad posible para satisfacer al cliente. El
objetivo de los estandares y las normas internacionales es simplificar los procesos de las
empresas e incrementar la calidad de los servicios y productos de uso cuotidiano. A
través de la mejorar continua de los sistemas de produccién de las empresas,
asegurandose de que desde el principio como pueden ser las materias primas hasta el
final que seria el producto acabado cumplan los requisitos establecidos y sean
adecuados.

Existen multiples sistemas de gestion de la calidad, todos ellos ideados y
aprobados por la Organizacién Internacional para la Estandarizacién. En concreto, la
norma ISO 9001 es una norma genérica que se aplica en cualquier sector productivo o
industria afectando a todas las empresas independientemente de su tamafio. Estas
deben tener un sistema efectivo mediante el cual se administre y se mejore la calidad
de sus outputs y se asegure el mantenimiento de la norma.

La ISO (International Organization for Standardization) se ocupa de analizar el
alcance de las normas y comprobar que esos estandares siguen satisfaciendo las
necesidades de calidad de los usuarios.

5.2. ¢QUE ES LA ISO 9001?

La Norma ISO 9001 es la que establece los requisitos que una empresa debe
cumplir para tener un correcto sistema de gestion de la calidad instaurado en su sistema
productivo, la certificacion en la norma ISO, pone el foco en el cliente, donde el propio
cliente y su satisfaccion estan en el centro del negocio. La determinacién e implantacion
de un sistema de gestion de calidad de acuerdo con la ISO 9001, depende de cuestiones
como los objetivos que la propia empresa tenga, los productos o servicios derivados de
su produccion o los requisitos establecidos por el propio cliente,
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Anteriormente, hemos introducido el concepto de calidad, ahora presentamos los
beneficios potenciales para una organizacién de implementar un sistema de gestion de
calidad basados en la Norma Internacional ISO 9001:

e Capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente,

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

e (Capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de
la calidad especificados (los requisitos son complementarios a los propios de los
productos vy servicios).

Esta Norma emplea el enfoque a procesos que permite a una organizacién planificar
Sus procesos Yy sus interacciones, ademas incorpora el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar (PHVA) que permite asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y se
gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actie
en consecuencia.

Al mismo tiempo, incorpora el pensamiento basado en riesgos el cual permite
determinar los factores que podrian causar que sus procesos y su sistema de gestion de
la calidad se desvien de los resultados planificados, para poner en marcha controles
preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las
oportunidades que surjan.

5.3. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

La Norma ISO 9001, se basa en los principios descritos en la Norma ISO 9000. Las
descripciones incluyen una declaracién de cada principio, una base racional de por qué
el principio es importante para la organizacidn, algunos ejemplos de los beneficios
asociados y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la organizacién.
Los principios de la gestién de la calidad son:

- Enfoque al cliente.

- Liderazgo.

- Enfoque a procesos.

- Compromiso de las personas.

- Mejora continua.

- Toma de decisiones basadas en la evidencia.
- Gestidn de las relaciones.

- Enfoque de sistema para la gestién.
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5.4. ENFOQUE A PROCESOS

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados
previstos, este enfoque permite a la organizacién controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que pueda mejorar el
desempefio global. Dicha aplicacién del enfoque permite:

- La comprension y la coherencia en el cumplimiento de requisitos;

- La consideracién de los procesos en términos de valor agregado;

- Ellogro del desempenio eficaz del proceso;

- Lamejorade los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.

5.5. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un SGC cuando una
organizacién necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y los
reglamentarios, ademas cuando se aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través
de la aplicacidn eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistemay el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del clientes, los legales y los
reglamentarios aplicables. Cabe recordar que todos los requisitos de esta norma son
genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones.

5.6. BENEFICIOS

¢Qué ocurre cuando una empresa cuenta con un SGC?

Primeramente, la ISO 9000 nos permite entrar en la filosofia y el vocabulario de
las normas del sistema de gestion de calidad, nos ayuda a entender que es, los principios
y los términos generalmente utilizados. Debido a las exigencias de la norma I1SO 9001,
las organizaciones suelen ver que los actores de la alta direccion se involucran mas en
el SGC. La alta direccion tiene la obligacion de participar en el diseiio de la politica de
calidad y de los objetivos, debe revisar los datos del SGC y tomar las medidas necesarias
para asegurarse de que se cumplan los objetivos, establecer nuevas metas y lograr un
progreso continuo.

Una vez implementado el sistema, la organizacién debe centrarse en los
objetivos de calidad. Son flujos de informacion constante respecto a los progresos hacia
el cumplimiento de los objetivos, lo que permitird tomar las medidas apropiadas. Luego
se lleva a cabo el proceso de evaluacién organizado y se implementa un mecanismo de
supervision del desempefio, teniendo en cuenta los objetivos.
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Sobre todo, el impacto en la productividad, un aumento se alcanza tras la
evaluacidn inicial y la consiguiente mejora de los procesos que se producen durante su
implementacién, asi como también de la mejora en la capacitacién y calificacién de los
empleados. Al disponer de mejor documentacidn y control de los procesos, es posible
lograr una estabilidad en el desempefio, reducir el desperdicio y evitar la repeticién del
trabajo.

Por otra parte, el grado de satisfaccién del cliente aumenta debido a que los

objetivos que se establecen toman en cuenta sus necesidades. La empresa toma
consciencia de la importancia de la opinidn de sus clientes, de los requisitos los cuales
se analizan con el objeto de lograr una mejor compresion, por ello los objetivos se
adaptan de acuerdo con la informacion obtenida, y de este modo la organizacion se
vuelve mas centrada en el cliente.
Es interesante darse cuenta de que cuando los objetivos se concentran en el cliente, la
organizacién dedica menos tiempo a los objetivos departamentales y mas tiempo a
trabajar en conjunto para cumplir con las necesidades de los clientes. Todo esto lleva a
beneficios econdmicos, que son la recompensa de un arduo trabajo e inversién en el
sistema de administracion de calidad.

En resumen, la certificacién ISO 9001 es una manera de alinear los objetivos y las
ideas, en favor de la organizacién, mediante la implementacidn de la propia norma, la
organizacién muestra al empleado que debe pensar en el futuro, que el mercado es
cambiante y que siempre se requieren sugerencias que conduzcan a la mejoria. Siempre
manteniendo el enfoque principal del negocio que es la satisfaccion del cliente. Por
supuesto que todos sabemos que el papel que certifique la norma es esencial, pero no
contar con una cultura de calidad y de mejora continua no ayuda mucho, cuando se
decide tomar este camino se encuentran muchos retos y muchas oportunidades de
aprendizaje que van a ser decisivos en el proceso de crecimiento.

llustracion 2: Logo 1SO 9001:2016
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6. EMPRESA
6.1 DESCRIPCION

La empresa para la cual vamos a disefiar e implementar es sistema de gestién de
la calidad es Atr3zzo for Events, situada en la Calle Corazén de Maria 7 Bajo, 28002
Madrid. Ademas de poseer un almacén en la Calle Poseiddon 16 28880, Meco.

Dedicada a la produccién integral de material para eventos, los eventos son cada
vez mas valorados como herramienta de comunicacién y marketing, consolidando una
industria cada vez mas fuerte y mejor valorada. Sea en eventos puntuales o con su
presencia en ferias u otros eventos multitudinarios, las marcas y las administraciones
dan cada vez mds valor a la personalizacién y al cuidado del material sobre el que
construir su presencia en los mismos.

En este contexto, Atr3zzo for Events nace de la mano de profesionales con
muchos afios de experiencia en el sector, dispuestos a centralizar todo el proceso de
produccidon para facilitar la vida de los clientes. La profesionalidad y el rigor son
fundamentales para el éxito de un montaje, asi como la innovacion es una pieza clave
para ofrecer algo diferente y memorable.

Para entender un poco mejor el funcionamiento y desarrollo de esta empresa vamos a
conocer las tres fases de la produccidn integral:

La primera, el disefio: la empresa tiene un equipo de disefio multidisciplinar,
especializado en arquitectura efimera, e imagen de marca. Partiendo de las ideas del
cliente, ayudan a desarrollar y llevar a cabo estas ideas, para convertirlas en realidades
en un corto periodo de tiempo. También son capaces de crear algo nuevo, totalmente
adaptado al cliente, desarrollando un concepto y asesorando con ideas y materiales.

La segunda, la produccion: superado el proceso de disefio, una vez que el cliente
ha aprobado todos los documentos y artes finales, se procede a la produccién de cada
uno de los materiales. Llevando un riguroso control de inventario, se produje cada pieza
o creatividad con el tiempo necesario para llegar al evento sin ningun problema. La
experiencia en estos trabajos ayuda y garantiza una buena gestion del tiempo para
abordar todo el proceso conjunto. Se trabajan piezas de carpinteria de todo tipo, desde
pequeiios muebles a stands de grandes dimensiones. Se encargan de que estén listos
todos los elementos para el dia del montaje desde las propias piezas y todo lo que estas
necesiten, al acabado de pintura o colocacién de iluminaciéon y elementos de
personalizacion tipo lonas o vinilos.

La tercera, y Ultima, el montaje: llegado el dia del montaje, y con todo el material
preparado, se encargan de transportarlo al lugar del evento para instalar todo. Al final,
se dan los Ultimos retoques necesarios para garantizar un acabado impecable. El
proceso se completa con el desmontaje integro, del que se transportara todo el material
reutilizable y reciclando todo aquel de uso Unico.
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6.2. MISION

Atr3zzo for events con su trabajo busca hacer realidad cualquier idea con la
mejor innovacidn, disefio, produccién y ejecucién del Evento. Desde el inicio, busca
adquirir el compromiso de hacer realidad todas las ideas para lograr las satisfacer las
necesidades de los clientes y dar soluciones creativas mas competitivas y que lleven a la
consecucion de eventos exclusivos con las ultimas tendencias.

6.3. VISION

Busca consolidarse y ser reconocida como importante en el dmbito nacional, por
sus servicios especializados de produccién integral. Asi como la busqueda de la
integracion vertical dentro de los productos de carpinteria para que favorezca al cuidado
de cada detalle, logrando elementos diferenciadores en sus servicios.

6.4. ANTECEDENTES DE CALIDAD

Atr3zzo for events es una empresa nacida hace tan solo 2 afios, perteneciente al
grupo Parafina Comunicacién, es por ello que cuenta con clientes muy importantes y de
gran repercusién nacional, incluso internacional. Por su poca antigliedad no contamos
con ningun antecedente de calidad, y por tanto el disefio de este SGC sera tratado como
base para evolucionar y mejorar de manera progresiva los procesos de la empresa
favoreciendo asi una mayor competitividad dentro de su sector.

6.5. OBJETIVOS DE CALIDAD

e Garantizar las entregas de proyectos y servicios a tiempo, de acuerdo con las
necesidades de los clientes.

e Obtener un incremento clave en la rentabilidad del negocio, basados en las
mejoras de eficiencia, calidad de sus proyecto y servicios ofrecidos, a su vez la
disminuciéon de tiempos perdidos y desperdicios.

e Proporcionar capacitacion y entrenamiento para el desarrollo integral de todos
los que conforman el equipo de trabajo.

e Asegurar servicio final de excelente calidad.

6.6. POLITICA DE CALIDAD

Atr3zzo for Events ofrece servicios de calidad en cualquier tipo de evento, con
proyectos tanto privados como publicos, cominmente presentados en concursos.
Ademas, se compromete con el cumplimiento de la normativa vigente, la satisfaccién
de las necesidades y requisitos de los clientes, mediante la capacitacion continua del
equipo humano vy la actualizacion de herramientas que permitan un buen control y
seguimiento.
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La calidad deberd estar integrada en cada proceso, en cada actividad, en cada
puesto de trabajo, desde la recepcidn de los requisitos del cliente hasta la expedicion de
cualquier tipo de servicio al cliente. Todo ello vendra logrado con la colaboracién y
responsabilidad de todos los pertenecientes al equipo de trabajo.

6.7. VALORES CORPORATIVOS

Compromiso.
Sacrificio.
Cumplimiento.
Trabajo en equipo.
Respeto.
Honestidad

0O O O O O O

6.8 TRABAJOS

En ultimo lugar se muestran algunos ejemplos paso por paso de los trabajos que
realiza Atr3zzo, empezando por el disefio donde se planimetra los espacios en los cuales
se organizan, dividen y asignan los espacios, con el fin de conocer adecuadamente todo
el espacio para poder lograr una primera aproximacién de lo que posteriormente se
realizara, estos planos se utilizan tanto para que la propia empresa pueda trabajar y
disefiar cada uno de los espacios que se otorga en el proyecto, como para presentar y
explicar al cliente las intenciones que se tienen acerca de ese proyecto.

llustracion 3: Planimetria espaciado
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A continuacion, se puede observar un disefio visual mucho mas avanzado, donde
una vez acabados los planos mediante programas informadticos se obtiene una

simulacién grafica del proyecto, de esta manera el cliente puede ver el resultado de su
proyecto.
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llustracion 4: Visuales 3D del disefio

Por ultimo, una vez se llega a un acuerdo mutuo con el cliente donde el proyecto
disefiado cumple los requisitos y se aprueba, se lleva a cabo toda la produccion de los
materiales necesarios para posteriormente realizar el montaje final en la fecha acordada
y es ahi donde entran en accion todos los colaboradores para llegar a la realidad
presentada y disefiada con anterioridad del proyecto. Para comprender mejor un
proyecto de Atr3zzo, la propia empresa es la encargada de gestionar y controlar todos
los oficios que entran en accién para lograr que todo el montaje pueda cumplirse, ya
gue trabajan conjuntamente: carpinteros, pintores, decoradores, técnicos visuales,
electricistas, técnicos de luces... Por este mismo motivo, tener un sistema de gestién de
calidad permitird realizar y completar los proyectos de manera mas eficaz. El ejemplo
que se observa es un evento donde se dio lugar la presentaciéon de un nuevo vehiculo
de Seat, concretamente la gama “Cupra”.

Todo lo que se aprecia en las imagenes, cada minucioso detalle ha sido disefado
y montado por la empresa Atr3zzo, inicialmente se cuenta con un espaciado libre donde
el cliente solicita aquello que quiere y Atr3zzo trata de transformar las ideas del cliente
en realidad. La decoracién, el mobiliario, la iluminacidn, los vinilos, el suelo, las
pantallas... son todo disefiados y preparados por la empresa y sus colaboradores para
lograr que cada evento y cada proyecto sea Unico.

llustracion 5: Montaje final
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6.9. ORGANIGRAMA

llustracion 6: Organigrama
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7. MAPA DE PROCESOS

llustracion 7: Mapa de Procesos
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8. IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
8.1. PROCESOS ESTRATEGICOS

8.1.1. Direccidn estratégica

Tabla 1: Documentacion Direccion Estratégica

DIRECCION ESTRATEGICA R?Sponsab'e
Director General

. Estratégico: v/ Clave:
Tipo de proceso —
Apoyo: Evaluacion:
Objetivo Establecer y mantener la responsabilidad de la

lograr la mejora continua.

direccion general y su compromiso con el desarrollo e
implementacién del sistema integrado de gestion y asi

Alcance Aplica a la alta direccién y su responsabilidad de

realizar

la planificacién de sistema integrado de gestién y el
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001.

PROVEEDORES
= Atr3zzo.
= Proceso de financiera.
=  Proceso de gestién humana.
= Proceso de gestién de calidad.
= C(Cliente.
ENTRADAS

= Documentacion de todas las areas de la empresa.

= Especificaciones del estado de la organizacion.

= Informe de proyectos viables de la compaiiia.

= Andlisis de las peticiones relacionados con la viabilidad de los proyectos.
= Comunicacién interna.

= Revisidon de disefios.

= Acciones correctivas.

= Especificaciones del cliente de acuerdo con el servicio solicitado.

servicio.
= Requerimientos de servicios y materiales.
= Listado de cuentas por pagar.

= Requerimientos y reglamentaciones a cumplir en el desarrollo y ejecucion del

ACTIVIDADES

esquemas bien calculados de asignacién de recursos y descripcidn de tareas.

= Establecer el presupuesto para cumplir las metas de la empresa.

= Gestionar nuevos contratos orientados al incremento de los ingresos y la
rentabilidad de la empresa.

= Realizar las actividades y acciones en favor del cumplimiento de las metas
establecidas en el plan estratégico.

el estado actual de la empresa, para identificar las fallas presentadas en los
procesos que puedan afectar a la realizacidn y entrega del producto para la
satisfaccion del cliente final.

= Planeacién de proyectos y creacion de presupuestos con cronograma precisos,

= Realizar reuniones con los coordinadores y el director administrativo, para conocer

Establecer una estructura en la que el equipo tenga responsabilidades especificas y
existan politicas y procedimientos adecuados para que se evallen constantemente.
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= Redisefiar y proyectar nuevas metas para el cumplimiento de los objetivos y vision
establecidos en Atr3zzo for Events.

= Constatar la existencia y efectividad de procedimientos administrativos para
establecer la responsabilidad y registrar los ingresos y los gastos.

= Determinar la existencia de planes y procedimientos especificos que permitan la
eficiencia de los flujos de informacién.

SALIDAS

= Nuevos contratos, convenios y asociaciones que generen ingresos y rentabilidad.
=  Solucién de problemas.

=  Plan de accidn correctivo y/o preventivo.

= Informes de resultados.

= Creacidn de esquemas para asignacién de recursos.

=  Aprobacidn de ingreso de nuevo personal.

= Validacion final de las nuevas contrataciones en la empresa.
= Pliego de condiciones o requerimientos del cliente.

= Comunicacion interna.

=  Perfil de subcontratistas.

= Realizacion y ejecucidén del contrato de elaboracién del disefio o servicio

establecido.

USUARIOS

= Atr3zzo for Events.
=  Proceso de disefio.

*  Proceso de produccion.

®=  Proceso de montaje.

=  Proceso de gestidn de la calidad.
=  Proceso de gestion humana.

=  Proceso gestion financiera.

= (Cliente

RECURSOS DOCUMENTOS INDICADORES

e Fisicos: ordenador, teléfono, e Plan estratégico. o % cumplimiento
impresora instalaciones. e Listado de proyectos. de los

RRHH: todo el equipo de
Atr3zzo.

Tecnoldgicos: AutoCAD,
Microsoft Office.

e Consolidacion de licitaciones
presentadas.

e Encuesta satisfaccion

e Control estado de proyectos.

compromisos

clientes.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre:
Cargo:
Firma:
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ireccion Estratégica
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8.1.2. Gestion de calidad

Tabla 2: Documentacion Gestion de Calidad

GESTION DE CALIDAD | Sesponsable
Director Calidad
Tipo de proceso Estrategico: v/ Clave:
Apoyo: Evaluacion:
Objetivo Establecer los parametros para documentar,

implementar, controlar, mantener y actualizar los
documentos del sistema integrado de gestién de
calidad.
Ademas, realizar evaluaciones y establecer indicadores
de medicién, para determinar el porcentaje de
cumplimiento de las especificaciones del proyecto de
acuerdo con el servicio entregado.
Alcance Aplica a la elaboracién, revision, distribuciony
actualizacién de todos los documentos del sistema
integrado de gestidn.

PROVEEDORES

= Atr3zzo.

=  Proceso de disefio.

=  Proceso de produccion.

=  Proceso de montaje.

= Proceso de gestién de calidad.

=  Proceso de gestién de proyectos.

= C(liente.

= Proceso de gestion financiera.

= Seguimiento, control y evaluacion.

ENTRADAS

= Documentos de controles de cumplimiento de especificaciones de calidad.

= Evaluacién de desempeiio de personal.

= Sugerencias, quejas y reclamos de clientes.

= Evaluacidn de satisfaccion del cliente.

= Informe revisidn de la gerencia.

= Validacion y aprobacién de los disefios por parte del cliente.

= Evaluacién de capacitaciones realizadas.

= Induccion del nuevo personal contratado.

= Nuevos procedimientos para la mejora de puntos detectados como fallas dentro del
desarrollo y prestacion del servicio.

ACTIVIDADES

= Planear las actividades y controles del sistema integrado de gestion.

= Planear las capacitaciones para la formacidn de los funcionarios en Norma-ISO 9001,
que contribuya en la implementacién y mantenimiento del sistema integrado de
gestién de calidad.

= Realizar seguimiento a cada una de las actividades desarrolladas en Atr3zzo vy la
evaluacion de cumplimiento de especificaciones de calidad en cada una.

= Disefiar los procedimientos que guien la planeacion de la secuencia de las
actividades que nutren el sistema integrado de gestion, soportados en los formatos
de registro y recoleccion de informacioén.
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= Supervisar el cumplimiento de los requisitos y requerimientos de calidad en cada

uno de los procesos.

=  Revisar el cumplimiento de manejo de los formatos relacionados con cada uno de
los procesos que contribuyen en el desarrollo y elaboracidn del servicio.
= Evaluar los resultados e identificar si se cumplen los indicadores de calidad

establecidos.

= Realizar un andlisis para determinar los puntos que se deben corregir, las acciones
que se deben implantar para la correccién y/o prevencién en cumplimiento de la
mejora continua del sistema integrado de gestion.

= Presentar el informe de estado del Sistema de gestidon de calidad de acuerdo con los
resultados obtenidos durante la verificacion del sistema.

SALIDAS

= Documentos que soporten los puntos a tomar las acciones.

=  Comunicacién interna.

= Nuevos procedimientos para la solucién de problemas con caracteristica similares

futuras.
= Indicadores de gestién.

= Control de estado de proyectos.

= Control de carpetas de proyectos.

= Los lineamientos de guia y control, para la determinacién de las actividades en
cumplimiento de las especificaciones del cliente durante el servicio.

=  Parametros de control minimos para el cumplimiento de la calidad en el desarrollo

del servicio ofrecido al cliente.

USUARIOS

=  Atr3zzo for Events.

=  Proceso de direccién estratégica.
=  Proceso de evaluacidn, seguimiento y control.

=  Proceso de diseno.
=  Procesos de produccién.
=  Proceso de montaje.

RECURSOS DOCUMENTOS INDICADORES
e Fisicos: ordenador, teléfono, e Listado maestro de o Satisfaccion
impresora instalaciones. cantidades de obra. cliente
e RRHH: todo el equipo de e Listado maestro de memorias | © Tiempo
Atr3zzo. de célculo. contractual
e Tecnoldgicos: Microsoft Office. | « Hoja de vida del proyecto. o Cumplimiento
e Control de carpetas de objetivos

proyectos.
Control estado de proyectos.
Listado maestro de

o Eficiencia
medidas calidad

proyectos.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre:
Cargo:
Firma:
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Diagrama flujo 2: Gestion de Calidad
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8.2. PROCESOS CLAVE
8.2.1. Diseino

Tabla 3: Documentacion Disefio

: Estratégico: Clave: v/
Tipo de proceso —
Apoyo: Evaluacion:
Objetivo Transformar las ideas que tienen los clientes en disefios
gue cumplan con los requerimientos establecidos para
el evento.

Lograr satisfacer las necesidades de los clientes para
plasmarlas en el proyecto que se solicita.

Alcance Proceso que engloba todo el inicio de un proyecto,
desde que se recibe el briefing inicial hasta que se
presentan los planos y los visuales 3D al cliente.

PROVEEDORES

= C(Cliente.

= Direccién Estratégica.

= Proceso de gestién de proyectos.
= Proceso de gesti(’)n financiera.

ENTRADAS

Solicitud (briefing) de proyectos por parte de empresas fidelizadas con Atr3zzo for
Events.

= Planos y espaciado del lugar del evento.

= Concursos de grandes empresas. (Ejemplos: Endesa, Telefdnica, Nestlé...)

= Concursos de empresas publicas. (Ejemplos: comunidad de Madrid, Comunidad
Valenciana, Junta de Andalucia...)
Solicitud de proyectos por medio de contactos o relaciones privadas.

ACTIVIDADES

Recibir la solicitud del cliente mediante un briefing el proyecto deseado.

= Observary analizar los planos del espaciado que ha contratado el cliente para la
realizacion del proyecto.

= |dentificar la zona en la cual se va a realizar el stand, evaluando el espacio
disponible.

= Realizar los primeros bocetos con los conceptos que se van a llevar al stand.

= Reunirse con el cliente para obtener mayor exactitud acerca de sus necesidades.

=  Buscar informacidn acerca de este proyecto o similares para conocer mejor al
cliente.

= |nvestigar y consultar a los proveedores sobre informacién de nuestro cliente, en
caso de que hayan tratado en proyectos anteriores.

= Desarrollar los bocetos iniciales con la informacién obtenida.

= Desarrollar los planos de linea para cumplir con lo que solicita el cliente.

= Comprobar que los bocetos y los planos que se estan desarrollando se ajustan con
el Briefing que el cliente ha proporcionado para el proyecto.

=  Preparar las visuales 3D por parte del disefiador el proyecto para presentar
proyecto al cliente.

= Realizar planimetrias para poder dar valoracién a lo que se ha proyectado.




TFG-GIOI (UPV-ETSII) — LETELLIER GABRIEL, ERIC — Curso académico: 2018-19

= Supervisar por parte de produccién todo lo que se diseia para ajustar al
presupuesto disponible.

= Evaluary comprobar que todos los requerimientos solicitados sobre el proyecto se
cumplen en el disefo.

=  Preparar una presentacion de venta al cliente sobre todo lo disefiado.

| SALIDAS
= Planimetria del espaciado con todo el mobiliario y detalles que se ha pensado y
disefado.

= Visuales 3D que ayudaran a visualizar el disefio de una manera realista.

= Presentacion de venta al cliente con PowerPoint o InDesign sobre el proyecto.

= Informe sobre las necesidades y requerimientos del cliente para la posterior
produccion.

= Disefios que facilitaran la produccion y el montaje de cémo se debe realizar el
proyecto.

USUARIOS
=  Proceso de disefio.
= (liente.
= Proceso gestion de calidad.

RECURSOS DOCUMENTOS INDICADORES
e Fisicos: ordenador, teléfono, e Planimetria. o Proyectos
impresora instalaciones. e Disefos 2D. aprobados.
e RRHH: Disefio y Comunicacién, | ¢ Visuales 3D. o Satisfaccion
Director Direccion, e Informe requerimientos del cliente.
Coordinador proyecto, jefe de cliente.
cuentas.
e Tecnoldgicos: Microsoft Office,
AutoCAD, 3D estudio,
Photoshop, InDesign, Revit.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre:
Cargo:
Firma:

7
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Diagrama flujo 3: Disefio
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8.2.2. Produccion

Tabla 4: Documentacion Produccion

PRODUCCION R?Sponsaple =
Director Direccion

: Estratégico: Clave: v/
Tipo de proceso —
Apoyo: Evaluacion:
Objetivo Transformar todas las ideas y disefios realizados en
papel o en programas informaticos en realidades
fisicas.

Lograr producir todas las necesidades del proyecto de
la manera mas préxima al disefio.

Alcance Colaboracién de todas aquellas entidades
colaboradoras, cada una en su especialidad, las cuales
Atr3zzo es la encargada de coordinar y solicitar aquello
gque se necesita.

PROVEEDORES

= Clientes.

=  Proceso de disefio.

=  Proceso de gestién de proyectos.
=  Proceso de gestién financiera.

ENTRADAS

= Briefing de proyectos por parte de empresas fidelizadas con Atr3zzo for Events.

= Concursos de grandes empresas.

= Concursos de empresas publicas.

= Recepcién de un proyecto disefiado.

* Presupuesto para la realizacion de un evento.

ACTIVIDADES

= Analizar la planimetria realizada.

= Estudiar cada detalle del disefo para poder pedir a los proveedores de manera clara
todos los productos que se requieran.

= Estudiar y seleccionar una oferta de proveedores que mejor se ajusten al proyecto.

= Enviar necesidades del proyecto y solicitar presupuesto a diferentes carpinterias.

= Enviar necesidades del proyecto y solicitar presupuesto a diferentes electricistas.

=  Enviar necesidades del proyecto y solicitar presupuesto a diferentes pintores.

= Enviar necesidades del proyecto y solicitar presupuesto a diferentes cerrajerias.

= Enviar necesidades del proyecto y solicitar presupuesto a diferentes graficas.

= Enviar necesidades del proyecto y solicitar presupuesto a diferentes empresas de
audiovisuales.

= Enviar necesidades del proyecto y solicitar presupuesto a diferentes tapiceros.

= Enviar necesidades del proyecto y solicitar presupuesto a diferentes empresas de
moquetas.

= Enviar necesidades del proyecto y solicitar presupuesto a diferentes decoradores.

= Solicitar presupuesto para azafatas, caterings, traductores, personal de limpieza o
mobiliarios en caso de necesitarlo.

= Recibir todos los presupuestos solicitados.

= Seleccionar los proveedores que mejor se ajusten a las necesidades del proyecto, a
los plazos y al presupuesto que maneja la propia empresa.

= Realizar un control presupuestario.
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Visitar a los proveedores seleccionados para concretar y explicar de manera mas
detallada las necesidades del cliente.
Negociar/ajustar mejor el presupuesto y comunicar los plazos con los proveedores.
Ajustar el presupuesto a los establecido por el cliente, ademas marcando el
beneficio que se espera obtener.
Preparar presupuesto de venta.
Preparar documento de presentacion al cliente de todos los elementos y materiales
contendrd el proyecto.
Esperar la aprobacion por parte del cliente para poner en marcha todo el proyecto y
hacerlo realidad.

SALIDAS
Control presupuestario del proyecto.
Presentacidn final del trabajo que se va a realizar.
Presupuesto final de venta.
Proveedores seleccionados que colaboraran en este proyecto.
Disefio final del proyecto.

USUARIOS
Proveedores.

Proceso de disefio.

Proceso de produccion.

Proceso de gestién financiera.

Cliente.

Proceso gestidn de calidad.

RECURSOS DOCUMENTOS INDICADORES

e Fisicos: ordenador, teléfono, e  Presupuesto final. o Margen de
impresora instalaciones. e Documento de presentacién beneficio.

e RRHH: Disefio y Comunicacion, del trabajo. o Proyectos
Director Direccion, e Control presupuestario de aceptados por el
Coordinador proyecto, Director margenes de beneficio. cliente.
Financiero.

Tecnoldgicos: Microsoft Office,
AutoCAD, 3D estudio,
Photoshop, InDesign, Revit.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre:

Cargo:

Firma:

7
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Diagrama flujo 4: Produccion
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8.2.3. Montaje

Tabla 5: Documentacion Montaje

MONTAJE Rgsponsal?le _
Director Direccion

: Estratégico: Clave: v/
Tipo de proceso —
Apoyo: Evaluacion:
Objetivo Coordinar a todas las entidades colaboradoras que han

desarrollado la produccidn para lograr montar todo el
proyecto tal y como se ha disefiado.

Controlar los plazos y secuencia de cada actividad para
cumplir con las fechas acordadas con el cliente.
Alcance Este proceso involucra a toda la empresa de Atr3zzoy a
todos su colaboradores para trabajar de forma conjunta
y ordenada para cumplir con el proyecto que el cliente
ha solicitado.

PROVEEDORES

= C(Clientes.

= Atr3zzo for events.

= Proceso de disefio.

=  Proceso de produccidn.

= Proceso de gestién de proyectos.
= Proceso de gestién de calidad.

ENTRADAS

=  Proyecto aceptado por el cliente.

* Fecha de inicio de montaje préxima.

* Finalizacién de todas las actividades de produccion.

ACTIVIDADES

= Visitar el espaciado para obtener una vista mas exacta.

= Estudiar el espaciado ofrecido para poder distribuir elementos, maquinas,
transportes...

= Asignar las areas de trabajo.

= Realizar planos mds detallados de elementos susceptibles de interpretacidn
complicada para favorecer el montaje.

= Explicar a los proveedores como se quieren los elementos susceptibles para que
encajen con facilidad con el resto de los elementos.

= Establecer plazos y horarios para cada oficio.

= Estructurar actividades secuencialmente.

= Planificar los plazos de cada uno de los oficios que entraran en accién.

= Presentar planificacién a todos los colaboradores para que conozcan cuando y
donde realizan su intervencién.

= Dar paso a los electricistas para que realicen la estructura de iluminacién y
elementos decorativos que se coloquen suspendidos en altura.

= Dar paso a los carpinteros para la construccién de la tarima y los elementos mas
voluminosos y verticales que permitirdn actuar al resto de oficios.

= Supervisar que todos los elementos estan colocados como se ha disefiado y como se
desea por parte del director de direccién.

= Dar paso a los pintores para que personalicen todos aquellos elementos de madera
que el carpintero haya colocado y consiga el acabado deseado.
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Dar paso a los cerrajeros para que coloque la iluminacidn que va sujeta a la
estructura colocada por los electricistas.
Dar paso a los tapiceros para que coloquen las telas correspondientes a la
decorativa disefiada.
Dar paso a las graficas para la colocacién de vinilos, impresos, lonas,
retroiluminacion...
Comprobar que todos los detalles se cumplen.
Llegada del cliente para que termine el montaje con sus maquinas y los elementos
gue el mismo aporta.
Recibir el visto bueno por parte del cliente.
Entregar las llaves al cliente.
Mantener un control sobre el mantenimiento del evento por si ocurre alguna
contingencia y estar disponible para solucionarlo.
Dar por concluido el evento.
Desmontar y recoger todos los elementos y materiales que se encuentre en el
espaciado.
Gestionar todos los residuos.
Recibir todas las facturas de los proveedores.
Controlar que las condiciones son las mismas que se acordaron.
Realizar el pago a todos los proveedores.
SALIDAS
Proyecto finalizado
Plazos preestablecidos para futuros proyectos.
Facturas de los proveedores.

USUARIOS
Proveedores.
Atre3zzo for events.
Proceso de produccion.
Proceso de gestion financiera.
Cliente.
Proceso gestion de calidad.

RECURSOS DOCUMENTOS INDICADORES

e Fisicos: ordenador, teléfono, e Presupuesto finalizado. o Satisfaccién
impresora instalaciones. e  Facturas de todas las cliente.

e RRHH: Disefio y Comunicacion, entidades colaboradoras. o Tiempo
Director Direccion, empleado en el
Coordinador proyecto, Director montaje.
Financiero.

e Tecnoldgicos: Microsoft Office,

AutoCAD.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre:
Cargo:
Firma:

7
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Diagrama flujo 5: Montaje
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8.3. PROCESOS DE APOYO

8.3.1. Gestion financiera

Tabla 6: Documentacion Gestion Financiera

GESTION FINANCIERA R?sponsal?le -
Director Financiero
Tipo de proceso Estratégico: Clave:
Apoyo: vV Evaluacion:
Objetivo Establecer los controles de los ingresos y gastos que

tiene la organizacién, para el aumento de la
rentabilidad de la empresa.

Administrar con calidad y transparencia los recursos
financieros para la toma de decisiones y garantizar la
permanencia.

Alcance Todas las acciones y procesos relacionados con la
obtencion, uso e inversidon de recursos economicos
pertenecientes a la compaiiia.

PROVEEDORES
= Proceso de disefio.
=  Proceso de produccién.
=  Proceso de montaje.
= Gestidén humana.
= Direccidn estratégica.
ENTRADAS

= Conclusidn de realizacion del servicio.

= Realizacion de la oferta.

= Requisicidon de nuevos o mas recursos.

= Realizacién de nuevas asociaciones.

= Requisicion de productos o recursos no contemplados en la planeacién inicial del
proyecto.

= Especificacién de disponibilidad de recursos de acuerdo a los procesos.

ACTIVIDADES

= Planear e invertir los valores y recursos de la empresa, para proteger el capital,

= De acuerdo con el calendario tributario, realizar planeacion de los pagos mensuales
de los impuestos.

= Planear y controlar los recursos para la liquidacién de ndmina.

= Acorde a las requisiciones realizadas por las diferentes areas, ejecutar la
distribucién y planeacién de recursos econdmicos en cumplimiento de la
satisfaccidén de necesidades presentes.

= Planear la adquisicion de recursos técnicos, humanos y fisicos requeridos de
acuerdo con las necesidades, basado en el criterio de consumo o gasto de costos
fijos y variables relacionados de forma directa o indirecta en el cumplimiento de la
actividad econémica de la organizacion.

= Elaboraciény presentacion de la informacion contable.

=  Andlisis de estados financieros e indicadores.

= Realizacién y presentacion de los estados financieros al Director General.

= Realizar cotizaciones de los recursos solicitados por las diferentes areas de acuerdo
con la prioridad de la necesidad y el resultado de uso de la adquisicion para
determinar la inversidn del recurso econdmico.
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= Realizar la liquidaciéon de ndmina mensual a todos los trabajadores.

= Establecer la rentabilidad obtenida a partir del punto de equilibrio de operacion de

la empresa.
= Ajustes a la ejecucién presupuestal.

SALIDAS

= Requisicidn de servicios y. materiales.

= Autorizacidn de descuentos por convenio.

= Listado de cuentas por pagar.

=  Presentacion de estados financieros.

= Disponibilidad de recursos econémicos, técnicos, fisicos y humanos.
= Asignacion de recursos econdmicos, técnicos, fisicos y humanos.

=  Subcontratistas.

=  Presupuesto final.

= Comunicacion interna.

= Aprobacidn de recursos requeridos para el funcionamiento de los equipos.
=  Contratos.

= Liberacion del proyecto.

USUARIOS

®  Proceso de direccion estratégica.
=  Proceso de diseno.

=  Proceso de produccién.

=  Proceso de montaje.

=  Proceso gestion de proyectos.

=  Proceso gestion humana.

RECURSOS DOCUMENTOS INDICADORES
e Fisicos: ordenador, teléfono, e Cuentas por pagar o Desempefio
impresora instalaciones. e Listado de proveedores proveedores
e RRHH: Director General, e Recibos de caja menor o Rentabilidad
Director Financiero, Contables, | e Relacién pago de impuestos proyectos
Director Direccion, e Control estado de proyectos.
Coordinador Proyecto, Director
Calidad.
e Tecnolégicos: Microsoft Office.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre:
Cargo:
Firma:
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Diagrama flujo 6: Gestion Financiera
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8.3.2. Gestion humana

Tabla 7: Documentacion Gestion Humana

< Responsable
GESTION HUMANA Director RRHH
Tipo de proceso Estratégico: Clave:
Apoyo: v Evaluacion:
Objetivo Velar y mantener un ambiente de trabajo confortable

de acuerdo con los beneficios requeridos por los
funcionarios vinculados a la empresa, para que de esta
manera sean motivados e incrementen su
productividad en el desempeio de sus funciones.
Alcance Todo el personal vinculado a la empresa.

PROVEEDORES

=  Empleados

= (Cliente.

= Direccion estratégica.

=  Proceso gestion financiera.
= Proceso de disefio.

ENTRADAS

= Peticiones del recurso humano.

= Quejas y reclamos de los trabajadores de acuerdo con inconformidades
manifestadas.

= Creacidn de esquemas para asignacién de recursos.

=  Aprobacidn de las solicitudes realizadas a través de las demandas de nuevos
recursos.

= Quejas y reclamos de clientes con atencidn recibida por parte de los trabajadores de
Atr3zzo.

=  Programacién de nuevas horas laborales para el recurso humano debido al atraso
en la programacion inicial del proyecto.

ACTIVIDADES

= Planear actividades relacionadas con la integracién de las personas.

= Disefiar y establecer el programa de capacitaciones para los trabajadores
relacionados a los cargos que requieren un continuo avance en el conocimiento de
quien realiza las funciones.

= Prevery planear el recurso humano para el cumplimiento de las obligaciones
laborales que garanticen la realizacion de todos los proyectos y entrega oportuna al
cliente.

= Adaptar las instalaciones fisicas a las condiciones fisicas y psicolégicas del recurso
humano para que se encuentre en condiciones de comodidad y agrado para la
realizacion de sus tareas laborales.

= Ejecutar las capacitaciones programadas realizando el registro en las capacitaciones
internas y evaluaciones de estas, de acuerdo al rendimiento y logros obtenidos por
cada uno de los trabajadores capacitados, ademads de generar un registro en las
hojas de vida de los propios trabajadores.

=  En cumplimiento del control del rendimiento de los funcionarios, realizar las
evaluaciones de desempeiio de personal.

= Disefiary ejecutar la induccion de personal.

= Verificar que a las personas se les esté dando las condiciones necesarias para tener
un buen nivel de vida.

pag. 37



TFG-GIOI (UPV-ETSII) — LETELLIER GABRIEL, ERIC — Curso académico: 2018-19

= Evaluar, ponderar y analizar el resultado de las evaluaciones de desempefio del
personal realizadas en el cumplimiento de sus tareas y funciones asignadas.

= Verificar las capacitaciones realizadas, las mejoras obtenidas en el desarrollo de las
funciones y tareas ejecutadas por los trabajadores.

= Retroalimentacién de todas las actividades realizadas por las personas de la
organizacion.

= De acuerdo con el rendimiento obtenido por el personal expresado a través del
resultado de las evaluaciones de desempefio crear un programa de incentivos para
el incremento del rendimiento global de las funciones.

= Generary realizar nuevas evaluaciones que permitan identificar las necesidades de
la empresa, al igual que de sus trabajadores para establecer programas de mejora
relacionados con la motivacion y alimentacion del ambiente de trabajo.

SALIDAS

= Soluciones para mejorar la calidad de vida de los empleados.
= Actividades de integracién

= Capacitacion del personal.

= Evaluacién de desempefio del personal.

= Evaluacién de capacitaciones.

= Induccién del nuevo personal contratado por la empresa.

= Programa de capacitaciones.

= Recurso humano para realizar las actividades planeadas.

USUARIOS

=  Proceso de gestidn de la calidad.
= Atr3zzo for Events.

RECURSOS DOCUMENTOS INDICADORES

e Fisicos: ordenador, teléfono, e Curriculum o Cubrimiento de
impresora instalaciones. e Registros de capacitacion capacitaciones

e RRHH: Director General, e Plan de capacitacion o Desempeiio del
Director Financiero, Director personal
Calidad.

e Tecnoldgicos: Microsoft Office.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre:

Cargo:

Firma:
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8.3.3. Gestion de proyectos

Tabla 8: Documentacion Gestion de Proyectos

GESTION PROYECTOS |- neseonsable
Coordinador Proy.
Tipo de proceso Estratégico: Clave:
Apoyo: v Evaluacidn:
Objetivo Gestionar la presentacion de proyectos a entidades

colaboradoras de manera que se presenten en tiempoy
forma de manera adecuada.

Gestionar y coordinar a todo el equipo para que los
proyectos cumplan con los plazos requeridos.

Alcance Todos y cada uno de los proyectos que lleguen a la
empresa, ademas de incluir a todas las personas del
equipo de trabajo que permiten que los proyectos se

lleven a cabo.
PROVEEDORES
= (liente.
= Direccidn estratégica.
=  Proceso gestion financiera.
=  Proceso de disefio.
=  Proceso de produccion.
=  Proceso de montaje.
ENTRADAS

= Recepcién de proyectos interesantes con los que colaborar.

= Anuncio de concurso de proyectos publicos.

= Inicio de un proyecto planificado/programado.

= Necesidades de los clientes.

=  Finalizacion de un proyecto.

= Conflictos o situaciones que impidan el desarrollo de un proyecto.
= |dentificacion de nuevas necesidades en los clientes habituales.

= Necesidad de encontrar nuevos proyectos.

ACTIVIDADES

= Presentar los proyectos disefados.

= Seleccidn de recursos necesarios para cada uno de los proyectos entrantes.

= Gestionar los tiempos y plazos por los cuales la propia empresa y las entidades
colaboradoras tienen que cumplir.

= Coordinar a todas las personas que colaboran en un proyecto.

= Desarrollar proyectos que sean rentables para la empresa.

= Realizar una buena planificacion de los proyectos para presentar en plazo.

= Realizar un dossier de planificacién de los proyectos.

= Revisar las bases de los proyectos a realizar.

= Revisar el proyecto antes de presentarlo para comprobar que todas las bases se
cumplen.

= I|dentificar a los participantes de cada proyecto.

= Comunicar a las personas involucradas en el proyecto de su participacion.

= Buscary contratar a los colaboradores que participaran en el proyecto.

= Busqueda de salones y/o espacios para la realizacidn de los proyectos.

= Busqueday seleccidn de los servicios adicionales que se llevaran a cabo durante el
proyecto.
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= Retroalimentacién de todas las actividades realizadas del proyecto.
= Realizar una memoria de todas y cada una de las actividades que se van realizando

en los proyectos.

= Realizar un seguimiento de cada proyecto que permitan identificar aquellas
actividades que se han realizado y cudles no, para que la empresa tenga una

informacidn detallada de cada proyecto.

= Seguimiento y comprobacién de los presupuestos iniciales.
= Actualizacion de los presupuesto conforme se desarrolla el proyecto.

SALIDAS

= Nuevos proyectos.

= Nuevos diseios de los proyectos, que serviran de base para futuros proyectos.

= Memoria de los proyectos.
= Diagramas de seguimiento de proyectos.
= Desviaciones de plazos.

= Desviaciones de los presupuestos al finalizar el proyecto.
= Memoria de la evolucion y el desarrollo de las actividades

= Evaluacién de desempefio del proyecto.

USUARIOS

®  Proceso de gestién de la calidad.
=  Proceso de diseno.

=  Proceso de produccién.

=  Proceso de montaje.

= Direccidn estratégica.

®  Proceso de gestion de proyectos.
= Atr3zzo for Events.

RECURSOS DOCUMENTOS INDICADORES

e Fisicos: ordenador, teléfono, e Presentacion de los o Cumplimiento de
impresora instalaciones. proyectos disefiados. plazos

e RRHH: Todo el personal de e Memoria de las actividades. | o Desempefio del
Atr3zzo. e Desviaciones y resultados de proyecto

e Tecnoldgicos: Microsoft Office. los presupuestos. o Desviaciones de

e Diagramas de seguimiento de presupuestos
proyectos.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre:
Cargo:
Firma:
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Diagrama flujo 8: Gestion Proyectos
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8.4. PROCESOS DE EVALUACION

8.4.1. Seguimiento, control y evaluacion

Tabla 9: Documentacion Seguimiento, Control y Evaluacion

SEGUIMIENTO, CONTROL Y | Responsable
EVALUACION Director Calidad

) Estratégico: Clave:
Tipo de proceso —
Apoyo: Evaluacién: v/
Objetivo Detectar los puntos débiles, los fallos y los campos

criticos para poder realizar acciones correctivas que
Ileven a un desarrollo mejor.

Obtener resultados de los pasos realizados mediante la
implantacién del sistema integrado de gestién.

Alcance Realizar el seguimiento periddico de los procesos
presentados de la empresa, identificando las acciones
correctivas a realizar para mejorar progresivamente.

PROVEEDORES
=  Gestion de calidad.
=  Proceso de disefio.
=  Proceso de produccion.
=  Proceso de montaje.
= Direccidn Estratégica.
ENTRADAS

= Nuevos procedimientos para la solucion de problemas.

= Informey registro de las acciones correctivas realizadas para la mejora en el
desarrollo de los servicios ofertados.

= Nuevos proyectos finalizados.

= Deteccidn de nuevos puntos de control.

ACTIVIDADES

= Planear las diferentes actividades que se necesitan hacer para conocer si el cliente
esta satisfecho con los servicios.

= Planeacién de las actividades de mejora para los siguientes proyectos.

= Planear actividades necesarias para realizar las acciones correctivas de las
observaciones que han detectado las no conformidades como resultado del
seguimiento.

= Realizar estudios que muestren la satisfaccion e insatisfaccion del cliente.

= Verificar que todo el personal muestre calidad en el servicio y atencidn al cliente.

=  Probar el cierre de las no conformidades y observaciones halladas a través del
andlisis de causa y efecto.

= Realizar el seguimiento a los diferentes procesos con el fin de mejorarlos
continuamente.

= Mantener el canal de comunicacién de sugerencias, quejas y reclamos de clientes y
trabajadores para detectar con mayor facilidad los puntos a evaluar y mejorar.

=  Evaluacién de los resultados obtenidos en todos los proyectos realizados.

SALIDAS

=  Plan de Acciones correctivas.
= Nuevos procedimientos para la mejora de los puntos detectados como débiles.
= Resultados obtenidos en los proyectos realizados.
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USUARIOS
=  Proceso de gestién de la calidad.
=  Proceso de disefio.
=  Proceso de produccion.
=  Proceso de montaje.
= Direccidn estratégica.
RECURSOS DOCUMENTOS INDICADORES
e Fisicos: ordenador, teléfono, e Solicitud de acciones o Numero de
impresora instalaciones. correctivas. acciones
e RRHH: Director General, e Encuesta satisfaccion correctivas
Director Calidad, Coordinador clientes. realizadas
Proyectos. o Resultados de los
e Tecnoldgicos: Microsoft Office. proyectos.
o Cubrimiento
capacitaciones
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre:
Cargo:
Firma:

Diagrama flujo 9: Seguimiento, control y evaluacion

SEGUIMIENTO, CONTROL Y EVALUACION

DIRECTOR CALIDAD

Hacer
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lzs acciones

definidas

Corregir
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Identificar los
puntos 2
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' Distribuir y
Presentar el presentar
fhameioriy NO acciones a los
= Z empleados
las acciones s

=c i
evaluaciones de
sztisfaccion
clientes y
desempenos.

olanes d=
acciones de
mejora

-»

'-....ll)....

DIRECTOR GENERAL | DIRECTOR GENERAL
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9. INDICADORES

Los indicadores mas comunmente conocidos como KPI (Key Performance
Indicator) indicador clave de desempefio, permitiran llevar un seguimiento y un control
de todos los procesos realizados en la empresa, el director de calidad podra comparar
las mediciones para ver las evoluciones de la implementacion del SGC. La determinacion
de estos indicadores permitird detectar si se cumplen los objetivos de la empresa o por
el lado contrario si se detectan desvios o errores, con el fin de actuar frente a los errores
realizando mejoras adecuadas para la satisfaccién del cliente.

Tabla 10: Indicadores

‘ Indicador Medicion ‘ Frecuencia Proceso
N.2 acciones - ,
. Actividades corregidas, ; n Cada proyecto | Seguimiento,
correctivas Actividades totales control y
Resultado de los Satisfaccion del equipo por los Cada proyecto .,
. i evaluacion
proyectos trabajadores realizados
Cumplimento de Dias retrasados
- x100 Cada proyecto
plazos Dias totales
Desempefio . . . id
P Evaluacion de los servicios realizados Cada proyecto Gestion
proyecto proyectos
Desviacion Presupuesto final 00 Cada factura
presupuestos Presupuesto inicial presupuestada
Cubrimiento Capacitaciones ejcutadas
o x100 Semestral .,
capacitacion Cap.programadas Gestion
Desempefio del Puntuaje evaluacion humana
P J - - x100 Mensual
personal Puntuaje medio
Desempefio Evaluacion del servicio de los
Cada proyecto L
proveedores proveedores Gestion
Rentabilidad Ingresos — Gastos financiera
- x1 Cada proyecto
proyectos Inversion
Satisfaccion . .
cliente Encuestas satisfaccion Cada proyecto
X - Montaje
Tiempo de Tiempo empleado
. - x100 Cada proyecto
montaje Tiempo total
Margen de Presupuesto proveedores .,
8 - P P - — 00 Cada proveedor | Produccion
beneficio Presupuesto direccion
Proyectos aprobados
Proyectos Y p. - x100 Mensual Disefo
aceptados Proyectos solicitados
Tiempo Tiempo duracién proyecto
P p proy x100 Cada proyecto
contractual Tiempos acordados
Cumplimiento Objetivos cumplidos Gestion
L — x100 Mensual .
objetivos Objetivos totales calidad
Eficiencia Medidas adoptadas con éxito 100 Semanal
medidas calidad Total medidas X
Cumplimiento Actividades cumplidas
. — — x100 Mensual . iy
compromisos Actividades totales planificadas Direccion
Fidelizacién Clientes fidelizados estratégica
i - 100 Semestral
clientes Nuevos clientes
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Dichos indicadores deben ser una radiografia del negocio y ofrecer épticas que
permitan tomar mejores decisiones ya que se tendran datos en tiempo real. La
finalidad de cada uno es mostrar un resultado de desempeno para poder mejorar.
Todos ellos representan una oportunidad potencial de éxito, por lo cual deben tenerse
en cuenta y visualizar estrategias para optimizarlos.

La tabla anterior muestra todos los indicadores mas relevantes los cuales se
han mencionado en la documentacién de los procesos disefiados para Atr3zzo for
Events. Hay que destacar que la satisfaccion del cliente en cada uno de los procesos se
lleva a cabo mediante encuestas que se pueden realizar en los distintos procesos,
segun el director de calidad disefie y crea conveniente.

10. PLAN DE ACCION PARA LA IMPLEMENTACION

Se ha de estructurar un plan de accién para poder implantar el SGC que se ha
disefado, es importante realizar paso por paso para lograr una implementaciéon
completa.

Primero se realizara un Diagnéstico, para conocer la situacidon de la empresa, y
poder establecer un punto de partida y asi planificar donde se quiere llegar
estableciendo los objetivos y las metas para el SGC. Para ello es necesario conocer los
objetivos de la propia empresa de tal forma que los planteados por el SGC se alineen
con los de la empresa. Ademads, se ha de conocer todos los procesos, actividades que
actualmente desempeian, sabiendo si siguen algln patréon o si tienen los procesos
definidos, a parte conocer los sistemas de medicion, en el caso de tener se deben
analizar. Por ultimo, se analizard el organigrama general y se asignaran los responsables
para cada proceso que se defina. Con toda la informacién recogida se obtendra el
diagndstico para empezar a desarrollar el SGC.

Segundo se realizara la Presentacion del proyecto a todos los directores y
maximos representantes de la empresa para dar a conocer el diagnostico obtenido y los
objetivos marcados para un futuro. Ademas de explicar detalladamente toda la
repercusion que tendra este trabajo sobre la empresa y la importancia de tener un SGC
con sus beneficios.

Tercero se llevara a cabo la Elaboracion de la documentaciéon, empezando por
establecer la politica de calidad, la misidn y visién de la empresa, seguidamente y como
base del proyecto se elaborara el mapa de procesos en el cual se estableceran los
procesos que realiza la empresa para realizar sus servicios y asi conocer las interacciones
entre los procesos, dando asi una vision del funcionamiento de Atr3zzo. Posteriormente,
cada proceso se documentara conforme a una ficha de procesos con el objetivo de tener
bien definidos el responsable, el alcance, los objetivos, las actividades, los recursos y
sobre todo el diagrama de flujo.
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Cuarto, y para llevar a cabo la implementacién se empezara con la Capacitacion
para poder transmitir a todos los trabajadores la necesidad del cambio, es una parte
complicada pero para ello se necesita la ayuda del director de RRHH, y la colaboracién
e implicacion de todos los trabajadores de la empresa para capacitar a cada uno de ellos,
para poder aprovechar esta herramienta que permitird mejorar las actividades de la
empresa y con ello lograr una mayor satisfaccion del cliente.

Quinto, la Implementacién, que tras completar con éxito el anterior paso, se
pone el SGC en funcionamiento. En esta parte se realizardn sesiones de formacion vy
explicacion de cémo se realizan los procesos y procedimientos adecuadamente, se
afiaden todos los documentos e indicadores con sus responsables en cada proceso.
Durante esta fase del plan, el director de calidad llevara un seguimiento sobre todos los
procesos de manera que pueda realizar acciones correctivas frente a los errores que
surjan tras la puesta en marcha del SGC.

Una vez se haya implantado correctamente el SGC, el director de calidad
realizara periddicamente revisiones sobre el propio sistema disefiado inicialmente, de
tal forma que pueda encontrar oportunidades de mejora.

Para tener una ligera idea sobre las diferentes fases y que la empresa pueda

planificar y tener en cuenta la duracién del proceso, a continuacidn se expone una tabla
con los plazos de cada fase.

Tabla 11: Plazos Plan Accidn

SEMANAS
1 2 3 4 5 6 7 8

FASES

DIAGNOSTICO
PRESENTACION
ELABORACION
CAPACITACION
IMPLEMENTACION
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11. PRESUPUESTO

A continuacién se presenta el presupuesto del disefio del sistema documental

ISO-9001 para la empresa Atr3zzo for Events.

La partida mas importante incluida es la de costes por las horas de practicas del

alumno que ha desarrollado todos los documentos.

subtotal

0.00 €

* Materiales diversos (papeleria, fotocopias,...) 135.00 €
* Pantalla proyeccién portatil 59.99 €
subtotal 194.99 €

* Gastos de personal (Ingeniero técnico)

1440.00€

subtotal

1440.00€

|

subtotal

0.00 €

I
*

subtotal

0.00 €

subtotal

0.00 €

* Desplazamiento Valencia-Madrid 240.00 €
* Dietas 45.00 €
* Alojamiento 135.00 €

subtotal 420.00 €
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12. CONCLUSIONES

Una vez finalizado el proyecto sobre el disefio e implementacion de un Sistema
de Gestidn de calidad basado en la Norma ISO 9001, he podido presentar y convencer a
los altos cargos de la empresa Atr3zzo for Events sobre la importancia y repercusion que
puede tener un SGC dentro de una empresa, sobre todo en una empresa que trabaja
desde el inicio de un proyecto hasta el final del mismo con los clientes, es decir, el cliente
solicita un trabajo y la empresa trata de satisfacer las necesidades que le estan pidiendo.
Por este principal motivo, considero que el SGC beneficiara tanto corto como a largo
plazo a Atr3zzo para gestionar de una manera mas adecuada todos sus procesos y
procedimientos.

Tras varias reuniones con el director de direccidn, el cual es familiar directo mio
he podido crear y documentar todos los procesos que se realizan dentro de la empresa,
estos documentos son la base del SGC ya que Atr3zzo no cuenta con antecedentes de
calidad, de hecho no conocian la Norma ISO 9001, y con este proyecto quiero contribuir
a esa iniciacion para la implantacion del SGC, proporcionando un nuevo enfoque a la
empresa orientado hacia la calidad del trabajo y la optimizacion del tiempo, de esta
forma se podran lograr mejoras y dara lugar a encontrar nuevas formas de realizar el
trabajo.

Es cierto, que algunos procesos estaban dotados de documentos, pero eran
documentos propios de cada trabajador, con los que ellos mismo disefiaban, es decir,
libre albedrio para realizar los presupuestos de venta por ejemplo, también me pude
dar cuenta de que durante un proyecto no habia ningin documento de control,
simplemente el director de direccion o el coordinador de proyecto realizaban un
seguimiento “mental” por su propia experiencia seguian los pasos que ellos
consideraban, sin hacer un recuento de las actividades que ya se habian realizado o
guedaban por realizar. Estd claro que los disefios 3D y planos de cada proyecto son
diferentes, pero es importante establecer unos documentos estandarizados y que todos
los miembros del equipo trabajen con ellos, de esta forma se facilitard tanto la
elaboracion y rellenado de los documentos como el manejo de la informaciéon para
posteriores proyectos. Como me ensefiaron durante mi carrera, los procesos correctos
llevaran a soluciones correctas, es decir, que si los procedimientos se realizan de una
manera premeditada y ordenada nunca nos olvidaremos de nada y podremos cumplir
con todos los requisitos que solicita el cliente.

Por un lado, he logrado involucrar y concienciar a parte de la gerencia,
explicando cada detalle, y la importancia que tiene la participacion de cada uno de los
trabajadores, puesto que es imposible que el SGC funcione sin el apoyo total y sin una
supervisiéon continua, por eso tienen gran importancia los responsables de cada
proyecto para nunca dejar de implicarse y trabajar sobre el mejoramiento de cada uno
de los procesos, puesto que con la ayuda de los indicadores se puede dedicar una parte
del tiempo al control de los mismos para detectar cualquier desviacidn en el sistema y
poder corregir a tiempo cualquier error.
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Por otro lado, al realizar los diagramas de flujo de todos los procesos, se han
podido secuenciar y responsabilizar aquellas actividades que se realizaban
anteriormente, consiguiendo una forma mas visual de todo el trabajo. Ademads, al ir paso
por paso en cada proceso hemos podido encontrar aquellas actividades inutiles o
duplicadas, cuales se realizaban de manera correcta y cuales de manera incorrecta. Esta
fase ha sido de mucha utilidad para encontrar buenas ideas de cara a un futuro para
mejorar la calidad de trabajo que se estaba realizando.

Finalmente, me gustaria destacar la importancia que tiene satisfacer las
necesidades de los clientes, y centrarse en la consecucién paralelamente de los
objetivos de la empresa y los objetivos de calidad, donde los segundos se centran en la
satisfaccion del cliente, porque cada detalle, cada pequefia mejora en un proceso
acercara mas a la consecuciéon de estos objetivos y ademas facilitara lo que la empresa
desea, que es tener al cliente contento y satisfecho, lo demas llegara consecuentemente
gue seran mas proyectos, mas clientes, mas beneficios.
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13. ANEXOS

Tabla 12: Simbologia utilizada

SIMBOLO

DESCRIPCION

Inicio: indica el inicio de un proceso o
procedimiento, dando a conocer la actividad
y el participante que da el comienzo.

>

Linea continua: representa la direccién del
flujo, conectando las actividades entre el
mismo participante.

-—————>

Linea discontinua: representa la direccion del
flujo, conectando las actividades entre
diferentes participantes.

Actividad: accidn que representa la ejecucidn
de una tarea dentro del proceso.

ACTIVIDAD
Decisidon exclusiva: representa una actividad
de decision, en la cual solo se puede tomar
uno de los caminos dependiendo de la
condicién.
Participante proceso: rectdngulo o mas
g conocido como “pool” representa a los
ES diferentes participantes del proceso
completo.
- Documento: representa cuando un
" — documento de importancia se crea entre
L= actividad y actividad.

Temporizador: indica el paso del tiempo
prolongado entre una actividad y otra,
representando la espera del participante.

Envio/Recepcidon mensaje: representa el
envio o la recepcion de un mensaje
independientemente de la forma de envio.

Fin: indica la finalizacidn del proceso.
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A continuacidn, se muestra una tabla con los documentos mas destacados de los
procesos disefados, para que toda aquella informacién manejada en nuestros flujos
guede documentada y guardada de alguna forma. Estos documentos favorecerdn el
manejo de informes, controles, seguimientos dentro de la empresa.

‘ LISTADO DOCUMENTOS RELEVANTES

DOCUMENTO

PROCESO

RESPONSABLE

Documentos de disefio

Disefio

Disefio y Comunicacién
Ayudante de Proyecto

Seleccion proveedores - 1

Produccion

Director Produccion
Jefe de cuentas

Director Produccion

proyecto

Seleccion proveedores — 2 Produccidn
Jefe de cuentas
Director General
Control presupuestario Produccidn Director Produccion
Director Financiero
. Director Produccion
Presupuesto de venta Produccidn .
Coordinador Proyecto
Director de calidad
Seguimiento y Control de . Coordinador de Proyecto
Montaje

Director Direccion
Produccién y Montaje
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/ DOCUMENTOS DISENO \

r 1
Proyecto
L J Cliente
o Nombre . .. | Almacenamiento
Caédigo . Contenido Fecha | Version — —
Archivo Digital | Fisico
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/

SELECCION PROVEEDORES - 1 \

-
Proyecto Fecha
Cliente Codigo
| - > |
CIF Direccién

PROVEEDORES POSIBLES

CARPITINTERIA

PVP INICIAL PRESUPUESTADO

PINTURA

ELECTRICIDAD

CERRAJERIA

GRAFICA

MOBILIDARIO

LIMPIEZA

ANIMACION
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-

~

SELECCION PROVEEDORES - 2

Proyecto Fecha
| Cliente Codigo
CIF Direccién

PROVEEDORES SELECCIONADOS

CARPITINTERIA PVP INICIAL

PVP FINAL

PINTURA

ELECTRICIDAD

CERRAJERIA

GRAFICA

MOBILIDARIO

LIMPIEZA

ANIMACION

PRESUPUESTO TOTAL

Nota: Cédigo hace referencia al numero del presupuesto.

\_

/
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-~

~

CONTROL PRESUPUESTARIO
Proyecto Fecha
Cliente Cadigo
e i
GASTOS PROVEEDORES
DESCRIPCION PROVEEDOR PRESUPUESTO | % PVP
SUBTOTAL 1
GASTOS ATRE3ZZO FOR EVENTS
SUBTOTAL 2
TOTAL (1+2)
IMPORTE FINAL CLIENTE BENEFICIO
IVA (21%) PORCENTAJE
TOTAL FACTURA CANTIDAD

Nota: % representa el margen de beneficio que la empresa pone sobre el
presupuesto del proveedor para cobrarselo al cliente.

\_

/
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/ PRESUPUESTO DE VENTA \

F . |

Proyecto Fecha

Cliente

CIF Direccién

PROVEEDORES POSIBLES
CARPITINTERIA PVP:
Materiales:

[ ]

[ ]
PINTURA | PVP:
Materiales:

ELECTRICIDAD | PVP:
Materiales:

[ ]

[ ]
CERRAJERIA | PVP:
Materiales:

GRAFICA | PVP:
Materiales:

MOBILIDARIO | PVP:
Elementos:

[ ]
LIMPIEZA | PVP:
Servicio:

ANIMACION | PVP
Servicio:

PRESUPUESTO TOTAL:
Descuento por ajuste concurso
TOTAL PRESUPUESTO FINAL:

\_ /
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/ SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PROYECTO \

-
1 Proyecto

L i Cliente

SEMANAS 1.2 3 |4 |5 |6 |7 (8|9 10|11 |12 |13 | 14| 15

Actividades planificadas

Nota: Marcar en ROJO si no se cumple con los plazos establecidos, marcar en VERDE
si se cumple con lo planificado.

\_ /
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