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El objeto del presente Trabajo de Final Grado es la elaboracién de la documentacién de un
sistema de gestidon integrado en una empresa especializada en instalaciones de
telecomunicaciones. El sistema estd compuesto por tres areas: calidad, medioambiente y
seguridad y salud en el trabajo. El drea de la calidad se ha desarrollado conforme a la norma ISO
9.001, la de medio ambiente conforme a la norma ISO 14.001 y la de seguridad y salud conforme
a lanorma ISO 45.001.

La empresa realiza proyectos de comunicaciones, sistemas, y software en entidades publicas y
empresas privadas, siendo su principal linea de trabajo los establecimientos hoteleros. En este
momento de desarrollo de negocio de la empresa resulta necesario una estandarizacion y
registro de los diferentes procesos a través de las normas indicadas.

Mediante la elaboracidn de los diferentes manuales y procedimientos del sistema de gestion
indicado la empresa podra implantarlo. Asimismo, se analizaran las distintas fases en las que se
ha dividido la implantacidn del sistema, junto con una estimacién del coste asociado al
desarrollo de esta documentacion.

Palabras clave:

Calidad; Medio Ambiente; Seguridad y Salud; Gestidn; ISO.
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L'objecte del present Treball de Fi de Grau és I’elaboracié de la documentacio d’un sistema de
gestid integrat en una empresa especialitzada en instalacions de telecomunicacions. El sistema
estd compost per tres disciplines: calitat, medi ambient i seguretat i salut al treball. L’area de la
calitat s’ha desenvolupat en conformitat a la norma ISO 9.001, la de medi ambient en
conformitat a la norma I1SO 14.001 i la de seguretat i salut en conformitat a la norma ISO 45.001.

La empresa realitza projectes de comunicaciones, sistemas i software en entitas publiques i
empreses privades, seguent la seua principal linea de treball els establiments hotelers. En aquest
moment de desenvolupament de la empresa resulta necesaria una estandaritzacié i registre dels
diferents procesos a través de les normes indicades.

Mitjangant I'elaboracié dels diferents manuals i procediments del sistema de gestié indicat
I’empresa podrd implantar-ho. Aixi mateix, s’analitzaran les diverses fases en les que s’ha dividit
la implantacid del sistema, junt amb una estimacié del cost associat al desenvolupament
d’aquesta documentacié.

Paraules clau:

Calitat; Medi Ambient; Seguretat i Salut; Gestid; ISO.
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The main goal of this Final Degree Project is to elaborate the documentation of an integrated
management system in a telecommunications based company. The system covers three areas:
quality, environment, and occupational health and safety. The quality area has been developed
in accordance with the 1SO 9.001 standard, the environment area accordingly with the ISO
14.001 standard, thus the occupational health and safety area follows the ISO 45.001 standard.

The company provides communication services, system installations, and software
programming in both public and private businesses. Hotel establishments are its principal area
of commerce. In order to improve their performance they have decided to standardize and keep
records of the diverse procedures following previous normative.

Through the creation of a variety of handbooks and protocols intended for the purpose of
managing the system in question, the organization will possess the capacity to execute it.
Additionally, an analysis of the discrete stages into which the implementation of the system has
been segmented will be conducted, in conjunction with an estimation of the budget linked to
the generation of this documentation.

Key words:

Quality; Environment; Health and Safety; Management; ISO.
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SLA: Service Level Agreement.

SLAN: Secure Local Area Network.

SMART: Specific, Measurable, Achievable, Relevant, Time-bound.
SST: Seguridad y Salud en el Trabajo.

TEC: Tecnolédgica.

TFG: Trabajo de Fin de Grado.
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USA: United States of America.

VolP: Voice Over Internet Protocol.
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1. INTRODUCCION

La gestion de la calidad, el medio ambiente y la seguridad es de suma importancia para las
empresas en la actualidad, especialmente para aquellas que se dedican a ofrecer servicios. Estos
aspectos juegan un papel fundamental en el éxito y la reputacién de una organizacidn, ya que
afectan directamente a la satisfaccion del cliente, el cumplimiento legal y la eficiencia operativa.

En primer lugar, la gestién de la calidad es esencial para garantizar que los servicios ofrecidos
cumplan con los estandares establecidos y las expectativas del cliente. Una empresa que se
enfoca en la calidad busca mejorar continuamente sus procesos, identificar y corregir errores, y
asegurar que se brinden servicios consistentes y confiables. La implementacion de un sistema
de gestion de calidad, como la norma ISO 9.001, proporciona un marco estructurado para lograr
estos objetivos. Esta norma es ampliamente reconocida a nivel internacional y certifica que la
empresa cumple con los requisitos de calidad establecidos.

En cuanto al medio ambiente, las empresas de servicios deben considerar su impacto ambiental
y adoptar practicas sostenibles. La gestion ambiental adecuada implica la identificacion y control
de los aspectos ambientales significativos de las actividades de la empresa, la reduccién de la
huella de carbono, el uso eficiente de los recursos naturales y la prevencion de la contaminacion.
La certificacién segun la norma ISO 14.001 es un reconocimiento de que la empresa implementa
un sistema de gestion ambiental efectivo y demuestra su compromiso con la proteccién del
medio ambiente.

La seguridad y salud ocupacional también son aspectos cruciales en las empresas de servicios,
ya que involucran la proteccion de los empleados, los clientes y otras partes interesadas. La
gestién de la seguridad y salud ocupacional implica identificar y evaluar los riesgos laborales,
implementar medidas de control, capacitar al personal y establecer procedimientos de
respuesta a emergencias. La norma ISO 45.001 proporciona un marco para gestionar
eficazmente la seguridad y salud ocupacional en una organizacién, garantizando un entorno
laboral seguro y saludable.

En cuanto a las empresas certificadas en estas normas, existen numerosos casos en todo el
mundo. Muchas organizaciones reconocen los beneficios de obtener certificaciones ISO y han
invertido en la implementacion de sistemas de gestién de calidad, medio ambiente y seguridad.
Estas certificaciones les brindan una ventaja competitiva, mejoran su reputacion y les permiten
acceder a nuevos mercados y clientes. Ademads, las empresas certificadas demuestran su
compromiso con la mejora continua y la excelencia en sus operaciones.

A parte de las norma ISO, existen otras normas de calidad, medio ambiente y seguridad y salud
en el trabajo que son reconocidas internacionalmente. Six Sigma, y European Foundation for
Quality Management (EFQM), son otros ejemplos de normas de calidad con gran valor a nivel
mundial. Respecto a normas medioambientales, estan Eco—Management and Audit Scheme
(EMAS) y BS 8555. Por ultimo, OHSAS 18001 (antecesora de la norma ISO 45.001) y ANSI/AIHA
Z10 son otras normas de seguridad y salud que hay que destacar.
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En resumen, la gestion de la calidad, el medio ambiente y la seguridad es esencial en las
empresas de servicios. Las normas de certificacidn proporcionan un marco sélido para
implementar sistemas de gestidn efectivos en estos dmbitos. Las empresas certificadas en las
normas de certificacion que se han mencionado, se destacan por su compromiso con la calidad,
la sostenibilidad y la seguridad. Lo que les brinda una ventaja competitiva y la confianza de sus
clientes.
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2. OBJETO Y ALCANCE

El objetivo de este proyecto es elaborar la documentacion de un sistema de gestién integrado
de calidad, medio ambiente y seguridad y salud ocupacional para hacer posible su implantacion
en una empresa del sector de las telecomunicaciones. En primer lugar, se realizard una
descripcién completa de la empresa y analizaremos las actividades que se desarrollan. En
consecuencia, con el conocimiento obtenido de la organizaciéon, serd posible incorporar un
manual de calidad, ademas de los procedimientos, procesos y documentos necesarios, en el
sistema integrado.

El resultado previsto sera una consolidacién reforzada de la empresa en su entorno operativo,
que se logrard mediante la mejora de la satisfaccion de los clientes y la mejora continua que
ofrece el sistema. Para lograr este objetivo, el trabajo se ha dividido en tres partes: la memoria,
el presupuesto y los anexos.

La memoriaincluye una introduccidn a las normas ISO, una explicacién teérica sobre los sistemas
de gestion, la contextualizacion de la empresa y el desarrollo y la aplicacién del sistema de
gestién mediante la documentacién. El proceso de implementacién de un SGI se estructura en
seis partes: el diagndstico inicial, el compromiso de la direccion, el desarrollo del SGlI, la
implementacion del SGI, la auditoria interna y el proceso de certificacion. El alcance de este
proyecto se limitara a la fase de implementacidn, ya que la fase de auditoria interna adn no se
habia iniciado en el momento de elaborar el Trabajo de Fin de Grado (TFG).

El presupuesto es una estimacion del coste que ha supuesto la implantacion del sistema de
gestién integrado en la compaifiia.

Dado el numero de procedimientos que se han elaborado y la limitacidon de extension del TFG,
se han adjuntado en los anexos la documentacion necesaria para complementar la memoria. Se
incluyen los el Manual del Sistema de Gestion Integrado, un documento especifico con el detalle
de las partes interesadas para la operativa de la empresa y su analisis, el listado de
procedimientos principales, y un ultimo anexo con los formularios y registro de indicadores y
objetivos.



ESCOLA TECNICA
SUPERIOR ENGINYERIA
INDUSTRIAL VALENCIA

DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO

}L)ng_ll\_/r%%SNl—lr(/:\X AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD CONFORME A LAS NORMAS IS0 9.001, I1SO

DE VALENCIA 14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE
TELECOMUNICACIONES

3. JUSTIFICACION

Con la reactivacion del turismo, la industria hotelera se encuentra actualmente en una fase de
expansion tras la recesidon econdmica provocada por la pandemia mundial de COVID-19. Para
beneficiarse de este crecimiento y facilitar la expansién organizacional en este mercado, las
empresas que operan en este sector deben disefiar estrategias para progresar al mismo tiempo
gue se diferencian de sus competidores. [1]

Por lo tanto, el establecimiento de un sistema de gestién integrado que abarque la calidad, el
medio ambiente y la seguridad y la salud es un medio justificable para lograr una ventaja
estratégica sobre las organizaciones competidoras de este sector, y alcanzar el crecimiento
deseado. En consecuencia, este enfoque conduce a una mayor satisfaccién y lealtad por parte
de los clientes o usuarios finales.

Con la implantacién del sistema de gestion integrado se pretende alcanzar los siguientes
objetivos:

e Obtener una ventaja competitiva.

e Mejorar el posicionamiento de la empresa en el medio y corto plazo.

e Conseguir un ambiente de trabajo confortable y seguro.

e Incrementar la motivacién y el desempefio de los empleados.

e Reducir el impacto ambiental provocado por las actividades de la empresa.
e Preparar el crecimiento de la empresa.

Ademas, la implementacion del modelo de gestién permitira lograr a la empresa la certificacién
de las tres normas ISO mencionadas en un futuro. Ya que no forma parte del alcance del
presente proyecto el proceso de certificacidon. Esta consideracidn debe tenerse en cuenta al
aplicar el modelo tedrico a un contexto practico dentro del TFG.
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Las normas ISO (International Standard Organization) son un conjunto de estdndares con
reconocimiento internacional que se crearon con el fin de aportar a las empresas un consenso
en relacidon con la gestion, prestacidon de servicios y desarrollo de productos en la industria.

Sus inicios se remontan a 1946, cuando la unién de otros organismos con su misma finalidad
origind estd la ISO. Estas organizaciones fueron la International Federation of National
Standarzing (I1SA) y la United Nations Standards Coordinating Committee (UNSCC). Desde ese
momento y hasta el dia de hoy se han creado mds de 19.500 normas que abarcan multitud de
areas. [2]

Estas normas se cumplen de manera voluntaria, ya que la ISO no cuenta con autoridad para
demandar su cumplimiento. Por ser una entidad no gubernamental. Las normas tienen una vida
definida y estdn sujetas a revision cada cierto tiempo. La propia organizacion se encarga de
definir estos estandares, ademds de revisar y publicar nuevas normas que sustituyen a las
vigentes.

Existen entidades de certificacién encargadas de definir el cumplimiento o no de las normas.
También realizan auditorias para brindar el certificado correspondiente o hacer exigencias antes
de su otorgamiento.

Obtener un certificado ISO es equivalente de contar con una excelencia operativa minima en el
area en la que se haya conseguido la certificacion. En este TFG se abordaran los estandares ISO
referentes a la calidad, el medio ambiente y la seguridad y salud ocupacional. Estas normas son
la 9.001, la 14.001 y la 45.00.

La norma ISO 9.001 “Sistema de gestion de la calidad. Requisitos (ISO 9.001:2015)” establece las
bases para poder administrar y mejorar la calidad de los productos o servicios de una empresa.
Sin importar si el producto y/o servicio lo brinda una organizacidn publica o empresa privada.

Es la norma de Sistemas de Gestién de la Calidad (SGC) mas utilizada en todo el mundo. Con mas
de 800.000 certificados emitidos para mas de 4.000 empresas. [3]
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Figura 1: Logotipo norma ISO 9.001
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La ISO 14.001 “Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacion para su uso (ISO
14.001:2015” se basa en la gestion e identificacion de los riesgos ambientales que se pueden
ocasionar en una empresa mientras realiza su labor. Esta norma abarca tanto la proteccion del
medio ambiente como la prevencién de riesgos.
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Figura 2: Logotipo norma ISO 14.001

La norma ISO 45.001 “Sistemas de gestion de salud y seguridad en el trabajo. Requisitos y
orientacion para el uso (I1SO 45.001:2018)” especifica los requisitos para un Sistema de Gestién
de Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST). Proporciona indicaciones a las compafiias para
proporcionar trabajos seguros y saludables, prevenir accidentes laborales y problemas de salud.
Es una forma de mejorar la seguridad y salud ocupacional de manera proactiva.
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Figura 3: Logotipo norma ISO 45.001
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Los sistemas de gestidon han adquirido una gran relevancia en las empresas en los ultimos afos.
Un sistema de gestion se define como un conjunto de elementos interrelacionados que
permiten a una organizacidon establecer politicas, objetivos y procesos para lograr dichos
objetivos. El objetivo principal de un sistema de gestién es proporcionar a la organizacién un
marco estructurado para gestionar eficazmente sus procesos, recursos y riesgos.

Existen varios tipos de sistemas de gestidn, pero en este trabajo se abordara la implementacidn
de un sistema de gestidn integrado (SGI). Un SGI es una combinacién de dos o mas sistemas de
gestion. En este caso, el sistema de gestion integrado esta compuestos de tres disciplinas: la
calidad (ISO 9.001), el medioambiente (ISO 14.001) y la seguridad y salud en el trabajo (ISO
45.001). Que se integran en una Unica estructura y se gestionan de manera coordinada.

El Sistema de Gestion de la Calidad se centra en la mejora continua de los procesos, la
satisfaccién del cliente y el cumplimiento de los requisitos y estdndares de calidad. Por su parte,
el Sistema de Gestion Ambiental busca minimizar el impacto ambiental de las actividades de la
organizacién, promoviendo la conservacidon de los recursos naturales y la prevencién de la
contaminacién. Finalmente, el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo se enfoca
en garantizar un entorno laboral seguro y saludable para todos los trabajadores, reduciendo los
riesgos y previniendo los accidentes laborales.

La implementacién de un sistema de gestion integrado conlleva numerosos beneficios para las
organizaciones. Permite una mejor coordinacién y coherencia entre los diferentes aspectos de
gestién, evitando la duplicidad de esfuerzos y optimizando los recursos disponibles. Ademas,
promueve una visidn global de la organizacién, facilitando la toma de decisiones estratégicas
basadas en datos y resultados tangibles.

El éxito en la implementacion de un sistema de gestidén integrado radica en la participacion
activa y comprometida de todos los miembros de la organizacién, desde la alta direccion hasta
el personal operativo. Es un proceso que requiere de una planificacion cuidadosa, una
comunicacion efectiva y una cultura organizacional orientada a la mejora continua.

Para poder entender mejor el sistema de gestién integrado que se verad en este TFG, a
continuacidn se definird que es un Sistema de Gestidn, y se explicaran los diferentes tipos de SG
de los que se compone este SGI.
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5.1. Qué es un Sistema de Gestidon

En la norma ISO 9.000:2015 apartado 3.5.3 [4], se define sistema de gestién como “conjunto de
elementos de una organizacidn interrelacionados o que interactlan para establecer politicas,
objetivos y procesos para lograr estos objetivos”. Los sistemas de gestion son herramientas que
sirven para controlar y estructurar los procesos de una empresa. Con ello se consigue establecer
una mejora sistematica y continua de la organizacidn.

Un sistema de gestion eficaz permite mejorar la productividad, optimizar recursos y reducir
costes de una empresa. Es una herramienta que trae consigo una cantidad de beneficios
considerables a la empresa. Independientemente de su tamafio, tipo y sector, se benefician por
igual de un sistema de gestidn eficaz.

Los sistemas de gestion se centran en los requisitos de los clientes. Desempeiian un rol esencial
en la alineacidn estratégica de las organizaciones y transmiten confianza con las partes
interesadas.

La clave para desarrollar un SG funcional en una empresa es el liderazgo de la alta direccion
unido a una buena comunicacidn interna. La direccion establece las estrategias que se deben
seguir para alcanzar los objetivos propuestos por el SG. Y una buena comunicacidon permite
transmitir estos objetivos a todos los trabajadores e implicarlos en su logro.

Los sistemas de gestion suelen estar basados en normas internacionales que permiten la gestion
de las distintas dreas de una empresa. Puede abarcar un area en concreto de la empresa, varias
areas o incluso todas las areas que la componen. La mads utilizada es la norma 1SO 9.001 [3],
conocida internacionalmente, para un sistema de gestién de la calidad. Otros sistemas de
gestién basados en las normas ISO muy conocidos son:

e [SO 14.001 - Gestién medioambiental.

e [|SO 16.949 — Calidad Sector Automotriz.

e |SO 19.011 — Auditorias de Sistemas de Gestion.

e |SO 20.000 — Gestion de Servicios de TI.

e IS0 22.000 - Seguridad de los alimentos y los piensos.

e [SO 26.000 - Gestidn de la sostenibilidad.

e |SO 27.001 - Seguridad de la informacion.

e |SO 28.001 — Gestion de la Seguridad de la Cadena de Suministro.
e |SO 45.001 - Seguridad y salud en el trabajo.

e |SO 50.001 - Gestién de la energia.

En la actualidad, los sistemas de gestion emplean una metodologia basada en el ciclo Planificar-
Verificar-Actuar (PHVA) para su ejecucion.
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5.1.1. Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA fue creado por Walter A. Shewhart y difundido por Edwards Deming a mitad del
siglo XX [5]. Se compone de cuatro pasos que se aplican de forma ciclica con el fin de conseguir
la mejora continua de la compaifiia. Estos pasos son los siguientes:

1. Planificar: se identifican problemas existentes/posibles mejoras. Se desglosan en metas
posibles y tangibles, y se crea un plan de accidn para conseguir estas metas. También se
definen los indicadores clave de rendimiento (KPIs por sus siglas en inglés, Key
Performance Indicators) que se analizaran en los siguientes pasos.

2. Hacer: ejecucién del plan de accién. Durante el proceso se recogen datos para poder
controlar el proceso y medir los resultados.

3. Verificar: se analizan los resultados obtenidos. En vista de los datos adquiridos se
detectaran fallos o problemas en los ciclos o pasos anteriores.

4. Actuar: también se puede denominar ajustar. Se decide si se esta satisfecho con los
resultados obtenidos. Si no es asi, se tomardn las acciones convenientes para corregir
los fallos detectados en el paso anterior y conseguir la mejora que se estaba buscando.

En la Figura 4 se representa el enfoque a procesos de la Norma ISO 9.001 con relacién a la
incorporacién del ciclo PHVA. Los nimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de
la Norma UNE-EN ISO 9.001:2015. En esta figura se muestran las entradas del SGI, el ciclo PHVA
y las salidas que se consiguen mediante este enfoque. [6]
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Figura 4: Representacion de la estructura de la Norma Internacional ISO 9.001:2015

10



DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO

AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD CONFORME A LAS NORMAS IS0 9.001, I1SO

14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE
TELECOMUNICACIONES

ESCOLA TECNICA
SUPERIOR ENGINYERIA
INDUSTRIAL VALENCIA

UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

5.2. Sistema de Gestion de la Calidad

Calidad, segun la ISO 9.000 [4], es: “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de
un objeto cumple con los requisitos”. En la actualidad, es un elemento esencial para el éxito de
las empresas, ya que los clientes estan cada vez mas informados y son mas exigentes. Se ha
convertido en una de las mayores preocupaciones para las companias.

La calidad en las empresas es indispensable para marcar la diferencia con la competencia.
También es necesaria para conseguir una mejora de los productos o servicios, una disminucion
de los errores y un aumento de la lealtad y satisfaccién de los clientes.

Es preciso que las empresas logren una gestién de la calidad eficaz para poder garantizar la
calidad de sus productos y servicios. Por eso es importante establecer un sistema de gestién de
calidad e implicar a todos los empleados en su control y mejora.

Su objetivo es impulsar la satisfacciéon de las partes interesadas, en especial los clientes, y
cumplir con los requisitos especificos de la industria en la que se opera. Las empresas que
cuentan con un buen sistema de calidad suelen aumentar sus beneficios y tener mejores
resultados.

La certificacion ISO 9.001 aporta la confianza de saber que se cuenta con un sistema de gestion
de la calidad adecuado y funcional. Sus principios basicos de la gestién de la calidad son [5]:

e Enfoque al cliente.

e liderazgo

e Enfoque basado en procesos.

e Compromiso del personal.

e Mejora continua.

e Toma de decisiones basadas en la evidencia.
e Gestion de las relaciones.

e Enfoque de sistema para la gestion.

De estos principios cabe destacar el enfoque relativo a procesos. Respecto a este principio, la
norma ISO 9.000:2015 [4] en el apartado 2.3.4.1 declara que: “Se alcanzan resultados coherentes
y previsibles de manera mds eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan
como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente”.

11
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5.3. Sistema de Gestiéon Medioambiental

Ademas de la calidad, otro tema que estd ganando cada vez mas importancia en las empresas
es el impacto ambiental que provocan en el entorno. Estan tomando conciencia del valor que
tiene el medioambiente y adoptando medidas al respecto. Asimismo, los clientes buscan
compafiias que provoquen el menor dafo posible al planeta.

Para ello, es imprescindible establecer un Sistema de Gestion Ambiental (SGA). Un SGA es un
conjunto de elementos relacionados entre si, bajo procesos de trabajo orientados a prevenir la
contaminacion y proteger el medio ambiente. De esta manera, se controlan todos los servicios
y productos que puedan causar algun impacto significativo sobre el medio ambiente. Ademas,
ayuda a reducir cualquier impacto que se pueda generar en su operacion.

Los SGA no sélo reducen el uso de recursos y la creacion de residuos de la organizacidn, también
proporcionan un ahorro real de los costes de la empresa. Al optimizar los flujos de trabajo y
procesos, se consiguen menores costes de envio y compra y mejoran la productividad. Como
consecuencia inmediata, la empresa consigue un crecimiento sostenible que favorecera su
expansion.

Un SGA formal crea un mayor compromiso con el personal y las partes interesadas, con lo que
se logra mejorar la reputacién en su sector. Asimismo, afianza las relaciones con los clientes e
inversores.

5.4. Sistema de Gestidon de Seguridad y Salud en el Trabajo

Una organizacion es responsable de la seguridad y salud de sus trabajadores y de todas aquellas
personas que puedan verse afectadas por las actividades que realiza. Una de las herramientas
mas usadas para poder proporcionar trabajos seguros y saludables es un Sistema de Gestién de
Seguridad y Salud en el Trabajo.

Un SGSST trata de prevenir las lesiones y las enfermedades causadas por las condiciones de
trabajo, ademas del cuidado de la salud de los empleados. Tanto fisica como mental. Tienen
como meta mejorar el ambiente de trabajo y las condiciones laborales de los trabajadores.

Al igual que los anteriores sistemas de gestién, la implementacidn tiene que empezar desde la
alta direccidon y llegar a todos los trabajadores. Debe garantizar la aplicacion de medidas de
seguridad y salud que sirvan para ejercer un control eficaz de los peligros y riesgos en el lugar
de trabajo.

Con un SGSST se pretende mejorar la calidad del dmbito laboral para conseguir que los
empleados se encuentren mds cdmodos y seguros en su puesto de trabajo. Otra consecuencia
de implantar un SGSST funcional es la mejora de la productividad. Al disminuir el nimero de
bajas laborales y teniendo un buen ambiente laboral se aumenta la motivacién y satisfaccién de
los empleados de la empresa.
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6. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

NETHITS TELECOMGROUP es una compaiia valenciana proveedora global de soluciones
avanzadas en el sector de las TIC y con una extensa gama de soluciones tecnoldgicas.
Originalmente comenzd como operador de telecomunicaciones, pero con el paso del tiempo se
ha ido adaptando a las demandas de los clientes hasta convertirse en un agente del sector de
las telecomunicaciones. Sus proyectos estdn dirigidos tanto a empresas privadas como a
entidades publicas. Actualmente tiene un perfil de integrador tecnolégico especializado en el
sector hotelero.

Su sede principal esta ubicada en Albal, Valéncia (Espafia). Actualmente estd presente en
Meéxico, Reino Unido y Dubdi. Forma parte de un grupo de empresas con mas de 200 empleados
[6]. Prestan servicios directamente en los paises donde tienen sede: Espafia (Valencia), México
(Cancun) y Republica Dominicana (Bavaro). Disponen de oficinas comerciales en Londres, Reino
Unido y en Dubai, Emiratos Arabes. Tienen la capacidad de ejecutar proyectos en los mercados
de influencia desde sus sedes: Europa y LATAM. También ejecutan proyectos en destinos que
requieren sus clientes, aunque no tengan presencia estable: Oriente Préoximo (Maldivas) o USA
(Chicago).

6.1. Historia y descripcion general

Los inicios del grupo se remontan a 2006, con la creacién de la compafiia NETLLAR SL. El modelo
de negocio de NETLLAR se basaba en ofrecer un servicio de operador de proximidad, contando
con su propia red de telecomunicaciones y apostando por la integracion de los servicios. Como
hacen los operadores mas destacados a nivel nacional.

La operadora empieza ofreciendo Internet, datos, mdvil y en un futuro también ofertara
televisién. Contaba con una infraestructura propia de fibra dptica, por lo que no dependia de
ninguna otra compafiia para realizar la instalacion. NETLLAR no competia con los grandes
operadores, como Movistar o Vodafone, al centrarse en otros dmbitos que no son de su interés.
Como, por ejemplo, en entornos rurales y en pequefias poblaciones.

La idea inicial era cubrir su zona de influencia, que es Valencia. Pero la aceptacién entre los
consumidores fue tan elevada a través del boca a boca y de las redes sociales que en 2009
tomaron la decision de dar el salto al resto de Espafia. Este cambio le permitié adquirir una red
propia de 200.000 kildmetros llegando a 8 comunidades autdnomas. Entre estas comunidades
se encuentran Madrid, Murcia, Andalucia y la Comunidad Valenciana. [8]

Aprovechando el continuo crecimiento de la empresa, en 2014 decidieron ampliar su catalogo y
ofrecer nuevos servicios a los clientes. Entre estas nuevas prestaciones se encontraban los
servicios moviles y los servicios en la nube. [9]
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En 2016 se cred Net Hospitality IT Solutions SL (NETHITS), fruto de la compra de la empresa Hits
Mobile. Esta nueva adquisicién dio pie a la creacién de NETHITS TELECOM GROUP, dando paso
a su inicio como integrador de telecomunicaciones. Se especializd en el sector hospitality,
convirtiéndose en un cliente corporativo. Es decir, cambiando su modelo de negocio del B2C
(Business To Costumer) al B2B (Business To Business).

La compaifiia siguid creciendo, llevando sus servicios a clientes internacionales. El desarrollo fue
tal que, viendo la cantidad de clientes que tenian en algunos paises de Sudamérica, en 2017
abrieron la primera sede internacional en Cancun.

El interés de otras compaiiias en el ambito de trabajo del grupo NETHITS en Espafia provoco la
venta de algunas sociedades del grupo empresarial. En septiembre de 2019 NETLLAR fue
vendida a Mas Movil. En octubre del mismo afio una parte de NETHITS con sede en Sevilla fue
adquirida por Voz Telecom Group, que se transformd en Voz Telecom Andalucia. [10]

En 2020 acordaron ser socio tecnolégico con UMusic Hotels, perteneciente a la multinacional
Universal Music Group. Proporcionando servicios IT para la Operacién Hotelera. Un ejemplo de
un proyecto producto de esta unidn seria el hotel Umusic Hotel Madrid en el Teatro Albéniz.
[11]

El dltimo proyecto que el grupo empresarial tiene en la agenda es la construccién de un nuevo
centro de datos. Actualmente se esta buscando la ubicacién en la ciudad de Valéncia, o en sus
alrededores.

6.2. Servicios

En la actualidad, Net Hospitality IT Solutions SL ofrece soluciones integrales para cubrir todos los
servicios IT que los clientes pueden esperar. Han pasado de ser un Integrador de
Telecomunicaciones a ser un Proveedor de Soluciones IT.

Los clientes a los que atiende la compafia abarcan desde grandes cadenas hasta hoteles
independientes. Las soluciones que se les ofrecen se pueden agrupar en dos alternativas:

e INTEGRADOR VERTICAL
Proyectos de integracidn de telecomunicaciones

o Tecnologias de huésped
o Servicios de soporte
o RIU Hotels & Resorts, Barcel6 Hotel Group, Libere Hospitality y MELIA Hotels

International son algunos de los clientes que reciben este tipo de servicios.
e SERVICIOS IT VERTICALES
ClO (Chief Information Officer) aaS (as a service)
Consultoria IT
Disefio de Proyectos
Departamento IT aa$

O O O O

Estrategia digital
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o UMusic Hotels, All Iron y Canarian Hospitality son algunos ejemplos de clientes
que reciben este tipo de servicios.

GPON. FTTR (FIBER TO THE ROOM)

La fibra dptica mejora la experiencia del cliente al tener una mayor velocidad de transferencia

de datos y mejor ancho de banda que las redes antiguas. También evita interferencias y mejora

la calidad del sonido y del video. Esta tecnologia supone un ahorro extra ya que requiere menos

espacio, disminuye el consumo de energia y aumenta la vida util. Una instalacién de este tipo

puede llegar a durar 25 afios.

La tecnologia FTTR (Fiber To The Room) para hoteles esta basada en el despliegue de una red

local de Fibra Optica pasiva de capacidad Gigabit (GPON), pudiendo de esta manera ofrecer

multiples servicios por una misma conexién de fibra:

6.2.2.

Telefonia (IP o analdgica).

Accesos a Internet de alta velocidad + WiFi.

Servicios de TV (IPTV o RF) y video (multicast).

Otros servicios digitales: servicio de habitaciones, servicios de vigilancia, sistemas de
automatizacion, sistemas de loT, etc.

NETSPOT

NETHITS ha desarrollado su propio Hotspot para comercializarlo con sus clientes. Es un portal

cautivo personalizable con la merca del hotel. Tiene una configuracién especial para cadenas

de hoteles, lo que le permite tener las siguientes caracteristicas:

6.2.3.

Estadisticas e indicadores.
Gestion del ancho de banda.
Publicidad.

Monitorizacidn de APs.
Integrado con el PMS del hotel.

IPTV (Internet Protocol Television)

La compafiia desarrollé su propio software de IPTV “GUEXT_TV” que distribuia con la fibra

Optica. Actualmente ya no estd operativo, pero siguen ofreciendo este servicio con la

colaboracién de un tercero.
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6.2.4. Soluciones VolP (Voice Over Internet Protocol)

NETHITS aprovecha su experiencia como operador de telecomunicaciones y su perfil como
integrador de sistemas para proporcionar un conjunto de soluciones de voz adaptadas al sector
hospitalty:

e Soluciones de voz para huéspedes (para las habitaciones) y soluciones avanzadas para
las extensiones administrativas.

e Centralitas virtuales y fisicas.

e Integracion de centralitas existentes con sistemas VolP.

e Integracidn con los principales PMS.

e Experiencia en soluciones de voz en distintos mercados: hospitality, centro de atencidn
telefdnica, corporativo y residencial.

e Alcance global.

6.2.5. Gestion de ancho de banda

NETHITS incorpora funcionalidades QoS (Quality of Service) y gestion de ancho de banda en
todos sus despliegues de red (GPON, Wifi, etc). Adicionalmente, proporcionan gestién de ancho
de banda incluso a nivel de aplicacion.

6.2.6. Seguridad

Todos los despliegues de red de NETHITS garantizan un modelo de red confiable. Sus soluciones
proporcionan funciones de seguridad avanzadas como antispam, antivirus, control de accesos,
prevencion de intrusos... Una larga lista para garantizar una experiencia fiable.

6.2.7. Soporte

Ademads, NETHITS ofrece contratos de mantenimiento y soporte para todo su catdlogo de
servicios.
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6.3. Estructura — Organigrama

Net Hospitality IT Solutions cuenta con una plantilla de 36 trabajadores. La sociedad se divide
en dos areas: el Area de Negocio y Organizacién y el Area de Tecnologia, tal y como se puede
ver en la Figura 5. Cada drea tiene su director y se divide en tres direcciones. Estas direcciones
tienen su respectivo director. El director del Area de Tecnologia es también el CIO de la
compaiiia.

CEO

AREA DE TECNOLOGIA Y CIO
DIRECTOR EJECUTIVO

AREA DE NEGOCIO Y ORGANIZACION

DIRECTOR EJECUTIVO Project Management Office ‘

Direccion
Direccion Oficina Direccién P[I::;tf:i:zrs
Financiera Técnicay Comercial et Tecnolégica Deserrollo
Operaciones

Direccion
Direccion Direccion de

Figura 5: Organigrama de NETHITS

Las direcciones del Area de Negocio y Organizacién son:

e Direccién Financiera
e Direccién de Oficina Técnica y Operaciones
e Direccién Comercial

Las direcciones del Area Tecnoldgica son:

e Direccién de Plataformas Digitales y Producto
e Direccién Tecnoldgica
e Direccién de Desarrollo

Al mismo nivel que estas areas se encuentra la Oficina de Proyectos Corporativos, o Project
Manager Office (PMO).
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6.3.1. Oficina de Proyectos Corporativos

Responsable de definir y mantener estdndares de procesos relacionados con la gestion de
proyectos y dar soporte a la direccién de la empresa. Trabaja en normalizar y economizar
recursos mediante la estandarizacion de los diferentes aspectos de la ejecuciéon de los distintos
proyectos. Es la fuente de la documentacion, direcciéon y métrica en la practica de la gestidn y
ejecucién de proyectos.

Solo cuenta con una persona de la plantilla, el Project Manager Officer.

6.3.2. Direccién Financiera

La Direccidn Financiera es la parte de la empresa que se encarga de planificar, ejecutar y analizar
las finanzas, es decir, el intercambio de capital. El objetivo de este departamento es analizar la
situacién de la empresa para ayudar tanto a la direccion como al resto de areas a tomar
decisiones.

Se divide en los siguientes departamentos:

e Financiero

e Administracion

o Legal

e Recursos Humanos (RRHH)
e Compras/Logistica/Almacén

Cuenta con cuatro trabajadores para cubrir las funciones de estos departamentos.

6.3.3. Direccidn Oficina Técnica y Operaciones

La Direccion de Oficina Técnica y Operaciones es la encargada de elaborar y producir las
instalaciones para los clientes. El trabajo de la Oficina Técnica comienza con la elaboracién del
diseio de la instalacion y finaliza con la puesta en marcha de la instalacidn.

Para la produccion del disefio cuenta con dos instaladores en sus oficinas. Para el montaje
cuenta con cinco instaladores.

Los departamentos de esta direccidn son:

e Oficina Técnica
e QOperaciones
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6.3.4. Direcciéon Comercial

Las funciones de la Direccién Comercial son la busqueda la busqueda de nuevos clientes y de
nuevas zonas de interés en el mercado, contacto periddicos con los clientes, y encargarse del
marketing de la compafiia, entre otras.

En esta direccidn se encuentran trabajando 3 empleados de la plantilla. El director comercial, y
dos comerciales. Los departamentos se dividen segun el area de trabajo de cada comercial:

e Comercial Levante
e Comercial Madrid-Centro

6.3.5. Direccion Plataformas Digitales y Producto

La Direccién de Plataformas Digitales y Producto es la responsable de idear y confeccionar
nuevas ideas para crear productos innovadores y mejoras para los existentes.

En esta direccidon participan cuatro personas, y estd compuesta de cuatro departamentos:

e Operaciones IT

e Gestion de Proyectos

e Productos Propios

e Servicios CRM y eCommerce

6.3.6. Direccidon Tecnoldgica

Esta direccién es la encargada de asegurar el correcto funcionamiento de las instalaciones.
Mediante la monitorizaciéon pueden darse cuenta de que cliente tiene un problema en su
instalacion y asi solucionarlo antes de que le suponga una pérdida importante.

Generalmente realizan el soporte a distancia. En los casos es necesario llevar a cabo una
reparacion en el establecimiento, trabajan en conjunto con los instaladores de la oficina técnica.

Los departamentos de la direccién tecnolégica son:

e Soporte
e Ingenieria
e Sistemas
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6.3.7. Direccidon de Desarrollo

La Direccion de Desarrollo es la encargada de la programacién de la empresa. Trabaja de la mano
de la direccion de plataformas digitales y producto para desarrollar nuevos productos. También
ayuda a la direccién tecnoldgica en el soporte de las instalaciones.

La Direccién de Desarrollo se divide en tres departamentos:

e FRONTEND
e BACKEND
e FULLSTACK
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7. DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO DE NETHITS

7.1. Antecedentes

En el afio 2019, las empresas NETLLAR y NETHIS obtuvieron las certificaciones 1SO 9.001, I1SO
14.001, 1SO 27.001 e ISO 45.001, a peticién de un importante cliente. La direccién de ambas
compafias accedié a cumplir con la solicitud y, en un afio, pudieron cumplir con los estandares
requeridos y pasar las auditorias con éxito. Cabe destacar que estas certificaciones se
transfirieron durante la venta de las empresas.

Posteriormente, la direccidn ejecutiva de NETHIS decidié obtener las certificaciones de algunas
de las normas implementadas anteriormente, la ISO 9.001, la ISO 14.001 y la ISO 45.001. Para
lograr este objetivo, realizaron un exhaustivo estudio de mercado y decidieron colaborar con
ITAI Consulting, basandose en colaboraciones anteriores con la empresa.

ITAICONSULTING

Figura 6: Logotipo ITAI Consulting

En enero de 2020, se inicié nuevamente el proceso de obtencién de certificaciones. Sin embargo,
elinicio de la pandemia de COVID-19 provocé una interrupcion. Las restricciones implementadas
debido a la emergencia sanitaria impidieron avanzar con el proceso. No fue hasta finales de 2022
que se reanudd el proceso. Para entonces, la empresa ya habia superado las dificultades
provocadas por la pandemia.

Para lograr las certificaciones, se establecidé un nuevo comité de calidad. Ademas, se restablecio
el contacto con la consultora para obtener un nuevo consultor.

En lugar de introducir sistemas de gestidn individuales y posteriormente integrarlos, se decidié
implementar directamente un sistema integrado. Esta decisién se basd en las experiencias
anteriores de la empresa con los procesos de certificacion. La implementacion de un sistema
integrado generaria ahorros de costos significativos, ya que reduciria la cantidad de auditorias
externas requeridas para las certificaciones.
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7.2. Metodologia de trabajo

La implementacion y posterior certificacion de un sistema de gestion suelen seguir un proceso
similar en todas las empresas. Sin embargo, la integracién se puede realizar empleando
diferentes metodologias. En este caso, se podria haber optado por establecer un sistema de
gestién para cada drea y, posteriormente, fusionarlos en un sistema de gestion singular. Pero,
finalmente se decidié la creacidn de un sistema integrado que abarca tres areas distintas
(calidad, medio ambiente y SST).

El proceso de elaboracién del SGI que se describe a continuacién se compone de las siguientes
fases:

1. Diagnéstico inicial

El primer paso en el proceso en la implantacion del sistema de gestion es realizar una evaluacion
de las todas areas que abarca el SGI: calidad, medio ambiente y seguridad y salud en el trabajo.
Con el propdsito de plantear unos objetivos logicos para las circunstancias actuales de la
organizacidn y que faciliten la obtencidn las certificaciones ISO.

Este analisis del estado de la empresa sirve para identificar los requisitos de la empresa de
acuerdo con las estipulaciones de la normativa. Asimismo, ayuda a plantear objetivos reales que
contribuyan a alcanzar estos requisitos y lograr las mejoras deseadas dentro de la organizacion.

También se establecen las primeras lineas de actuacion, el organigrama y el alcance adecuado
del SGI.

2. Compromiso de la direccién

En la segunda etapa del proceso, se formaliza y establece el compromiso de la gerencia con la
implementacion del sistema de gestidn. Esto se logra mediante la redaccion de la Politica del
SGI. Ademas, se lleva a cabo un estudio de las necesidades y requisitos de los clientes, a fin de
garantizar que el sistema pueda cumplir sus expectativas y ofrecer los resultados deseados.

También se prepara una declaraciéon de los objetivos del SGI y el andlisis de Debilidades,
Amenazas, Fortalezas y Oportunidades (DAFO), a fin de proporcionar claridad y orientacién al
proceso de implantacién. Asimismo, se efectua la identificacidn de las partes interesadas, a fin
de garantizar que sus necesidades y expectativas son atendidas de manera adecuada.

3. Desarrollo del SGI

Para cumplir con los estrictos requisitos de las normas ISO 9.001, 14.001 y 45.001, es
responsabilidad de la organizacién llevar a cabo una preparacion y compilacién de toda la
documentacién del SGI. Esta etapa tiene el objetivo principal de garantizar la conformidad de la
documentacién elaborada con el sistema de gestidon que se esta implantando.
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Este proceso requiere un enfoque integrador que incorpore la utilizacién de la documentacién
existente que se considere Util para la empresa, teniendo en cuenta las caracteristicas y
necesidades Unicas de la organizacion.

Por lo tanto, una de las tareas clave que deben emprenderse en esta etapa es la redaccion de
los procesos y procedimientos que regirdan las operaciones de la compaiiia. Con el fin de
garantizar la organizacion y composiciéon efectivas del mapa de procesos.

4. Implantacion del SGI

La cuarta etapa del proceso de implementacién se basa en evaluar la aplicacion y eficacia del
Sistema de Gestion Integral establecido. Asimismo, se proponen mejoras para las deficiencias
encontradas con el propdsito de mejorar los procesos de toma de decisiones y optimizar la
cadena de valor.

Cabe destacar que la implementacién del sistema de gestidn se lleva a cabo en paralelo con el
desarrollo del sistema, con el objetivo principal de garantizar la maxima participacion de los
empleados en el proceso.

5. Auditoria Interna

Cuando se llega a la conclusién de que el sistema estd suficientemente implantado, es el
momento de efectuar una revision completa de su funcionamiento. La organizaciéon en su
totalidad debe ser examinada para comprobar que todas las actividades descritas en el sistema
estan en funcionamiento, y de manera correcta.

Con una auditoria interna se consigue realizar el ejercicio de revision del sistema, al mismo
tiempo que se verifica el funcionamiento del sistema en su totalidad. El encargado de realizar
esta auditoria es el consultor. Al ser una persona externa a la empresa aportara la imparcialidad
necesaria para realizar esta actividad de manera adecuada.

En esta fase se realiza una auditoria interna, se redacta un informe de la auditoria y se toman
acciones para corregir las no conformidades detectadas en la auditoria. Este procedimiento se
debe repetir tantas veces como el auditor crea necesario, para garantizar el correcto
funcionamiento del SGI que se estd implantando.

6. Proceso de Certificacion

La ultima fase constituye la solicitud a una entidad de certificacidn para que realice una
auditoria y, si corresponde, emita un certificado de cumplimiento de los requisitos de las
normas.

Esta etapa final se compone del proceso de auditoria externa por parte de la entidad de
certificacion elegida, plan de acciones correctoras derivadas del informe de la auditoria externa,
y auditoria de certificacidn, con emisidn del certificado si procede.

En este trabajo se abarca hasta la cuarta fase de los pasos descritos. Ya que en el momento de
la redaccidn del TFG, la empresa no ha programado ninguna auditoria interna para revisar el
sistema de gestion.
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7.3. Diagndstico Inicial

Antes de comenzar con el desarrollo y el proceso de implantacidn del SGI se cred el Comité de
Calidad, compuesto por el Director Financiero, el Project Manager Officer y por mi. Este comité
seria el encargado de llevar a cabo el desarrollo y la implementacidon del nuevo Sistema de
Gestion Integral en la compaiiia.

La primera tarea del comité fue realizar un diagndéstico de la empresa de las tres areas que
abarca el SGl y conocer en que punto de la implantacién se encontraba el sistema. El diagndstico
se basd en una revisidn del trabajo llevado a cabo en 2020 donde se identificd la documentacién
gue se habia desarrollado en la etapa anterior y se clasificd segln si era vdlida, necesitaba ser
actualizada o se habia quedado obsoleta.

Cabe destacar que en 2020 apenas pasaron dos meses del inicio del desarrollo del sistema de
gestién al comienzo de la cuarentena, por tanto, no hubo mucho tiempo para avanzar en la
creacion del nuevo SGI. Aun asi se pudieron elaborar ciertos documentos como el analisis DAFO,
Partes Interesadas, Riesgos y Oportunidades, Organigrama y algin procedimiento.

Los considerables cambios que habia sufrido la compafiia para adecuarse a la nueva situacion
causada por el COVID-19 fue la principal causa que marcaba si el documento estaba obsoleto o
no. Un ejemplo de esto fue el DAFO. Documento que en el que se realizaba un andlisis de la
situacién de la empresa que no correspondia con la situacidn actual. Por ello se descartd el
documento anteriormente elaborado. Lo mismo pasaba con Riesgos y Oportunidades y el
Organigrama.

El documento de Partes Interesadas, en cambio, no se desestima. La situacidon descrita en este
primer documento no estaba tan alejada de la actual. Adn asi, hizo falta una actualizacién del
documento para poder incluirlo en el SGI.

Los procedimientos redactados en 2020 si que eran utiles para el desarrollo del sistema de
gestidn. Lo Unico que necesitaban era adecuarlos a la nueva estructura que iban a tener los
documentos de procedimientos.

Estos procedimientos eran “Procedimiento de incidencias y escalado”, de la Direccidon
Tecnoldgica; todos los procedimientos de la Direccion de Desarrollo; y todos los procedimientos
de la Direccidon Comercial, a excepcidn de “Comunicacién de aprobaciones de propuestas”.
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7.4. Partes Interesadas

Las partes interesadas, también conocidas como stakeholders, son individuos, grupos u
organizaciones que tienen un interés legitimo en el desempeno y los resultados de una empresa.
Estas partes interesadas pueden ser internas o externas a la organizacién y su influencia puede
variar segun sus intereses, poder y relaciones con la empresa.

Las partes interesadas internas son aquellas que forman parte directa de la organizacién, como
accionistas y empleados. Por otro lado, las partes interesadas externas son aquellas que estan
fuera de la organizacién pero que tienen un impacto en sus operaciones, como clientes,
proveedores, comunidad local y gobierno/organismos reguladores.

Comprender las partes interesadas es esencial para una gestion empresarial efectiva. Las partes
interesadas pueden tener diferentes expectativas, necesidades y demandas que pueden afectar
directamente a las operaciones y a los resultados de una empresa. Al identificar y comprender
estas partes interesadas, una empresa puede anticipar y abordar de manera proactiva sus
intereses, minimizando riesgos, aprovechando oportunidades y construyendo relaciones sélidas
y sostenibles.

Por ejemplo, las partes interesadas internas, como accionistas y empleados, desempefian un
papel crucial en el desempefio y la direccion estratégica de la empresa. Sus intereses financieros
y laborales deben ser tenidos en cuenta para garantizar su compromiso y motivacion.

Del mismo modo, las necesidades, demandas y expectativas de las partes interesadas externas
influyen en las decisiones empresariales, y pueden afectar directamente la reputacion y los
resultados financieros de la empresa.

En conclusién, la gestién de partes interesadas es esencial para el éxito empresarial en un
entorno cada vez mas complejo y competitivo. Al comprender las necesidades y expectativas de
las partes interesadas, y al establecer relaciones sélidas y colaborativas, las empresas pueden
generar beneficios econdmicos, minimizar riesgos y contribuir al desarrollo sostenible de la
sociedad.

En la Tabla 1, se muestra un resumen de las partes interesadas de NETHITS. En el Anexo Il se
puede encontrar el documento que identifica las partes interesadas de NETHITS y las relaciona
con su negocio.
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Responsables del funcionamiento, estrategia y | -Administracion Local: Ayuntamiento de Albal
direccion de la organizacion. -Administracién Autondmica: Generalitat Valenciana
-Agencia Tributaria

-Seguridad Social

-Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo
-Consulados y Embajadas

-Aduanas

-Organismos extranjeros: Oficinas de extranjeria
RECURSOS HUMANOS COMPETIDORES

Los empleados de los diferentes departamentos | Los competidores de NETHITS son empresas
que componen la empresa. Es la parte productiva | dedicadas a la instalacion de telecomunicaciones, de
de la empresa. servicios asociadas a soluciones integrales de
telecomunicaciones, y Asesorias tecnoldgicas
relacionadas con las telecomunicaciones.

CLIENTES ASOCIACIONES
-Hoteles y alojamientos colectivos Listado no exhaustivo de las posibles colaboraciones
s con diferentes asociaciones:
-Oficinas técnicas -ITH
-Despachos de Arquitectura e Ingenierias -HTNG
-Constructoras -TECNOHOTEL
-Instaladores -Cdmara de Comercio de Valencia
-Socios: como clientes comerciales -ADESTIC
-DISTRITO DIGITAL CV
PROVEEDORES SOCIEDAD

-Fabricantes IT

-Distribuidores de equipamiento y material
-Empresas de software

-Socios: como proveedores

-Servicios Comerciales.

-Servicios Logisticos

-Servicios Fiscales y Legales

-Servicios de Consultoria

-Servicios de PRL

-Servicios de Formacién

Tabla 1: Resumen de las partes interesadas de NETHITS
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7.5. Politica Integral: calidad, medio ambiente y seguridad y salud

La politica integral de este SGI recoge los objetivos y directrices que la empresa se compromete
a cumplir en términos de calidad, medio ambiente y seguridad y salud ocupacional. Esto
constituye una declaracidn formal de la estrategia de la organizacién para desarrollar su SGI.

En la politica del SGI se determina el compromiso de la direccién y de todos los empleados con
la mejora continua en todas las areas englobadas por el sistema de gestion. Ademads de los
criterios y requisitos para evaluar su desempefio.

Para definir una politica de un sistema de gestidon se debe tener presente qué quiere la
organizacién, cdmo lo va a lograr y con que medios cuenta.

Segun el apartado 5.2 de la norma I1SO 45.001 la politica del SGSST [12], y por consecuente, la
politica de este SGI, debe:

e estar disponible como informacién documentada;

e comunicarse dentro de la organizacion;

e estar disponible para las partes interesadas, segln sea apropiado;
e ser pertinente y apropiada.

Para facilitar el cumplimiento de lo expuesto en el documento es recomendable una redaccién
concreta y breve. Ya que, para lograr la certificacion, se debe satisfacer los requisitos que se
incluyan en los documentos de la organizacion ademas de cumplir con las exigencias de la
norma. De lo contrario, cualquier incumplimiento supondra una disconformidad que impedira
alcanzar la certificacion.

Si se consigue una redaccidn adecuada y la implementacidn efectiva de la politica en un sistema
de gestidn, esta puede aportar beneficios sustanciales a una compafiia. Como la mejora de su
rendimiento, el aumento de la satisfaccidn del cliente y a mantener una ventaja competitiva en
el mercado.

De todas formas, para que la politica de un SGI sea util, tiene que ser actualizada
periddicamente. A medida que se logren los objetivos establecidos al inicio de la
implementacion, estos evolucionaran inevitablemente, y la politica debe modificarse en
consecuencia. De este modo, la empresa demuestra su compromiso con la mejora continua de
la SGI.
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7.5.1. Politica de Calidad, Medioambiente y Seguridad y Salud de NETHITS

NETHITS HOSPITALITY IT SOLUTIONS somos una empresa constructora especializada en el sector
de las telecomunicaciones, tanto como operador de telecomunicaciones, como Integrador
tecnoldgico especializado en el sector hotelero. Nuestra politica empresarial esta basada en la
busqueda de la mejora continua para satisfacer las necesidades que demanda un mercado tan
competitivo como lo es el actual y asi poder conseguir la satisfacciéon de nuestros clientes.

Para lograr este objetivo, en NETHITS HOSPITALITY IT SOLUTIONS contamos con las siguientes
lineas estratégicas:

- Implantar y mejorar continuamente el Sistema de Gestidon Integrado; habiendo adquirido
el compromiso de cumplir los requisitos de las Normas de calidad 1SO 9.001, de gestion
ambiental 1SO 14.001 y de gestidon prevencidon de riesgos laborales ISO 45.001 con la
implantacién de estos tres sistemas de gestion.

Mejorar nuestra capacidad para satisfacer los requisitos de nuestros clientes a través de la
aportacién de las personas mds idéneas para cada proyecto y asegurando un alto nivel de
calidad de los proveedores de nuestra empresa.

- El compromiso de evaluar continuamente a nuestros proveedores en base a su desempefio,
siendo excluidos de nuestro sistema en caso de superar un maximo de 10 incidencias
anuales.

Ser competitivos a través de la optimizacion en la gestion productiva y de calidad.

Comprometer desde gerencia a toda la organizacidn con el cumplimiento de la legislacion
y reglamentacion aplicable, en los distintos procesos de nuestros trabajos, asi como en
materia ambiental y de seguridad de los trabajadores; incluida la prevencién de la
contaminacion y el compromiso de eliminar los peligros y reducir los riesgos para la
seguridad y salud de los trabajadores.

Promover y proporcionar informacion y formaciéon continua a todos los niveles de la
organizacion. Proporcionando conocimientos en las técnicas y herramientas utilizadas, asi
como sobre los aspectos ambientales y de riesgos laborales en el desempefio de su
actividad; de manera que nuestros trabajadores adquieran una concienciacion sobre la
importancia de sus actuaciones en el logro de los objetivos del sistema de gestidn integrado
de calidad, medioambiente y gestidn de la prevencidn de riesgos laborales.

Promover activamente la consulta y participacion de los trabajadores en materia de

seguridad y salud en el trabajo, asi como en la gestion y organizacién del trabajo.

Evaluar la eficacia de la gestidn, implantacién y mantenimiento mediante planes de

auditoria interna y mediciones periddicas como herramientas para el control de la eficacia
de las medidas aplicadas.
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7.6. Andlisis de Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades (DAFO)

El analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades) es una herramienta que
permite evaluar las caracteristicas internas y externas de una organizacién o situacion. Es una
técnica indispensable para poder tomar las decisiones estratégicas adecuadas para tu negocio.

La finalidad del DAFO es definir las ventajas competitivas de la empresa y establecer la estrategia
genérica que mas le convenga. ldentificando los factores positivos y negativos que pueden
afectar al logro de los objetivos.

El DAFO se divide en dos partes, el analisis interno (Fortalezas y Debilidades) y el analisis externo
(Amenazas y Oportunidades). A continuacién, se describe cada componente del andlisis DAFO:

e Debilidades: Son las caracteristicas negativas internas. Hace referencia a los factores
limitadores del desarrollo de tu compaiiia, debido a causas internas.

e Amenazas: Son los aspectos externos negativos. Aluden a los factores externos capaces
de obstruir la ejecucién de la estrategia empresarial o que puedan poner en riesgo la
viabilidad del negocio.

e Fortalezas: Son los factores internos positivos. Esta constituido por cualquier tipo de
ventaja competitiva especifica de tu empresa. Abarca desde recursos internos hasta una
posicién de poder.

e Oportunidades: Son las caracteristicas externas negativas. Cualquier factor ajeno a la
organizacidn que beneficie a la organizacion.

En el DAFO desarrollado en NETHITS se puede observar que se han indicado aspectos de calidad,
medio ambiente y seguridad y salud en cada uno de los componentes. Debido al alcance del SGI
desarrollado, y para cumplir con las exigencias de las normas ISO.
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7.6.1. Analisis DAFO de NETHITS
7.6.1.1. ANTECEDENTES

La empresa NET HOSPITALITY IT SOLUTIONS es un proveedor global de soluciones avanzadas en
el sector de las TIC. Con amplia experiencia como agente del sector de las telecomunicaciones,
tanto por su pasado originario como operador de telecomunicaciones, como en su perfil de
integrador tecnolégico especializado en el sector hotelero en el que estd especializado
actualmente.

El andlisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades), también conocido como
analisis FODA, es una herramienta de estudio de la situacién de una empresa, institucion,
proyecto o persona, analizando sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su
situacion externa (Amenazas y Oportunidades) en una matriz cuadrada, mostrada en la Figura
7.

Se revisan los siguientes aspectos:
e (Calidad
e Medioambientales

e Riesgos Laborales

DEBILIDADES AMENAZAS

e Puntos débiles * Puntos débiles
e Internos * Externos

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e Puntos fuertes e Puntos fuertes
* [nternos e Externos

Figura 7: Matriz DAFO
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7.6.1.2. ANALISIS DAFO
Andlisis Interno

Debilidades
Calidad

e Poca claridad en la estructura de la empresa y sus procedimientos: existen
procedimientos de trabajo indefinidos en algunos casos y poco formalizados en otros.

e Falta de una definicién de funciones en algunos puestos, lo que puede estar llevando a
la sobrecarga de funciones de ciertas personas y a una falta de recursos oculta en
algunos departamentos.

e Enalguna direccion, como la de Desarrollo, hay pocos perfiles senior y experimentados,
por poca antigliedad de la plantilla.

e El mayor porcentaje de clientes estan dedicados al sector turistico, lo que supone una
dependencia del sector.

e Dificultad para disponer de productos de desarrollo propio suficientemente estables.
Medioambiente

e Falta de procedimientos adecuados para el tratamiento de los residuos que se generan
en la empresa.

e La gestion medioambiental no se percibe como algo realmente necesario.

e Los desplazamientos internacionales generan una gran huella de carbono.

Riesgos Laborales

e Plantilla muy ajustada por el volumen de trabajo existente, lo que puede producir una
sobrecarga en ciertos casos, con el riesgo de falta de concentracidn que esto implica.

e Alta movilidad geografica de los trabajadores por la actividad.

e Los equipos de trabajo desplazados pueden estar mucho tiempo desconectados de su
entorno laboral y familiar.

e El personal técnico es muy especializado en el sector, por lo que no existen gran cantidad
de perfiles con las caracteristicas necesarias para el puesto. Esto tiene un impacto
especialmente alto en la dificultad para encontrar perfiles senior por el requerimiento
de movilidad geogréfica.
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Fortalezas
Calidad

e Se dispone de una vasta experiencia adquirida por el origen como operador de
telecomunicaciones a nivel nacional, con casos de éxito en instalaciones
internacionalmente reconocidas y presencia en mercados turisticos clave: Espaia,
Europa, América y Caribe. El personal clave de la empresa dispone de una buena agenda
de contactos y de amplia experiencia profesional.

e Especialistas en GPON, uno de los cimientos de la evolucién tecnolégica. Ademas, se
dispone de capacidad de adaptacion a las nuevas tecnologias, ya que se trabaja con
cualquier fabricante de equipos, y se tienen acuerdos con un amplio espectro de socios
tecnolégicos, lo que permite dar respuesta a un amplio abanico de soluciones.

e La compaiiia tiene una buena solvencia econémica y dispone de capacidad suficiente
para dar soporte financiero a los proyectos de nuestros clientes.

e Enelsector, la empresa tiene unos precios competitivos y ofrece buen un buen nivel de
servicio.

Medioambiente
e Laactividad de la empresa no genera un impacto medioambiental significativo.

e La capacidad de teletrabajo reduce la necesidad de realizar desplazamientos a larga
distancia, lo que reduce la huella de carbono generada de forma significativa.

e (Capacidad de tramitacion de residuos con diversos agentes.

e Agilidad para dar una correcta respuesta a nivel logistico.

Riesgos Laborales

e Alta capacidad para realizar teletrabajo, lo que implica una reduccién en los riesgos
fisicos (no hay desplazamientos al centro de trabajo) y psicoldgicos, mejorando la
conciliacion familiar.

e Losrecursos de la empresa, ademds de ser especialistas en las funciones asignadas, han
demostrado que, en caso de necesidad (como son las bajas, sustituciones, vacaciones,
etc.), disponen de la polivalencia necesaria, tanto en aptitud como actitud, para dar
respuesta a diversas situaciones, lo cual ha supuesto una reduccién importante en el
impacto que supone la falta temporal de un recurso, tanto a nivel laboral como en
materia de PRL.

e Existe un plan de formacién que aplica de forma automatica y periddica para dar
respuesta a los requerimientos formativos del personal a nivel de prevencidn de riesgos
laborales. Los empleados tienen facil acceso a las formaciones de PRL necesarias en
todas las areas y departamentos de la empresa: instalaciones, administracién, direccion,
etc.
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e Equipo de trabajo joven y en buena forma fisica. Ademas, el equipo de trabajo esta
cohesionado y existe un buen ambiente laboral, lo que redunda en menor riesgo de
accidentes fisicos y bajas psicoldgicas.
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Andlisis Externo

Amenazas

Calidad

e Aumento e internacionalizacién de la competencia en el sector, con el incremento de
intrusismo de empresas de otros sectores y la competencia desleal.

e Amenazas globales del sector turismo: pandemias, terrorismo, inflacién, cambio
climatico, etc.

e Losrequerimientos en formacién especifica y certificaciones a nivel tecnolégico son muy
exigentes en cuanto a coste y dedicacién de horas de los recursos humanos de la
empresa. A lo que hay que afadir que en exista una falta de profesionales en el sector,
que conlleva una alta rotacién en los puestos.

Medioambiente
e Acumulacidn de residuos no gestionados.

e Inaccidn en la gestién medioambiental por parte empresas colaboradoras o clientes.

Riesgos Laborales

e En ocasiones, la falta de previsién de los clientes produce incrementos de volumen de
trabajo de forma imprevista (picos de trabajo), lo que implica la necesidad de reforzar
la plantilla en un plazo muy corto de tiempo. Esto puede suponer que no se tenga la
capacidad suficiente para dar una respuesta adecuada a las formaciones en PRL
necesarias.

e Falta de gestidén de la PRL por parte empresas colaboradoras o clientes. Esto puede
derivar en potenciales situaciones de riesgo en las instalaciones donde se realiza los
trabajos, por falta de las adecuadas medidas de PRL por parte del cliente o del resto de
subcontratas.

e Necesidad de formacion certificada de forma constante, asociada a las actualizaciones
en la normativa aplicable al sector en materia de PRL.
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Oportunidades

Calidad

e Especializacién en el sector hospitality, que esta en plena expansién gracias a las altas
tasas de crecimiento del turismo. En este sentido, la tecnologia tiene cada vez mas
relevancia en los aspectos mas valorados por los huéspedes de los hoteles.

e Diversificacidon de los mercados abordados, con capacidad para atender proyectos de
forma internacional: Presencia en el mercado nacional y mercados internacionales:
Caribe, Oriente Medio, Asia, USA, etc.

e Elcliente tiene un Unico interlocutor, ya que se aporta una solucion de 3602 integrada y
completa a los clientes. Se trabaja con cualquier tipo de fabricante. La empresa es
agnostica tecnoldgicamente hablando.

Medioambiente

e Los sistemas tecnoldgicos son cada vez mas eficientes a nivel energético, lo que supone
un menor impacto ambiental y una menor huella de carbono.

e Creacion de protocolos especificos para el correcto tratamiento de equipos obsoletos:
reciclaje, reutilizacion, reventa a ONG, etc.

e La aplicaciéon de metodologia de teletrabajo reduce el impacto medioambiental, sobre
todo por los desplazamientos (huella de carbono).

Riesgos Laborales

e Posibilidad de teletrabajar con clientes de cualquier parte del mundo, reduciendo al
maximo los riesgos laborales.

e Puede suponer una ventaja competitiva la experiencia obtenida en trabajos singulares
en zonas de logisticamente complejas, con facil adaptacién a las normativas aplicables
a cada pais. Esto permite dar una imagen de empresa fiable gracias a la anticipacion de
situaciones de riesgo.
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7.6.2. Riesgosy Oportunidades

Con el fin de tener un mayor control de los factores externos que afectan a la empresa se realizé
un andlisis de los Riesgos y Oportunidades de la compafia. Este analisis corresponde a las
amenazas y oportunidades identificadas mediante el analisis DAFO.

El propdsito de este estudio mas profundo de los riesgos y oportunidades de la organizaciéon es
garantizar una evaluacién continua de estos aspectos, lo que permite observar los resultados de
las acciones implementadas. En consecuencia, es posible conocer el efecto generado por la
estrategia empresarial actual, facilitando la toma de decisiones informadas.

El andlisis consiste en una valoracidn del efecto producido por un aspecto sobre la empresa. En
base a esta valoracion, se toma una decision sobre el curso de accién que se emprendera y con
gue propdsito. Asimismo se realizara un seguimiento de esta accién y, una vez transcurrido el
tiempo indicado, se volvera a valorar este aspecto. Con esta nueva valoracién se determina la
efectividad de la accién anterior, para plantear una nueva accion y volver a empezar con el
mismo procedimiento.

Los aspectos evaluados se tienen que ir actualizando en paralelo con el DAFO, para que no haya
ninguna discrepancia entre los dos documentos.

El andlisis de los riesgos de NETHITS se encuentra en la Tabla 2. Acompanada de la Tabla 3, en
la que se determina el criterio de valoracion seguido en el andlisis. En la Tabla 4 se muestra la
evaluacion de las oportunidades de NETHITS.

36



UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

ESCOLA TECNICA
SUPERIOR ENGINYERIA
INDUSTRIAL VALENCIA

DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD CONFORME A LAS NORMAS ISO 9.001, ISO 14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE
TELECOMUNICACIONES

DUENO

RESULTADO PREVISTO DE LAS ACCIONES

VALORACION SEGUIMIENTO

RIESGO POTENCIAL VALORACION RIESGO RESIDUAL VALORACION RIESGO RESIDUAL VALORACION
NORMA DE (Persona NECESIDAD NECESIDAD
RIESGOS b1 iCACION responsable Probabilidad Magnitud ~ RIESGO ACCION Probabilidad Magnitud =~ RIESGO PTR SEGUIMIENTO Probabilidad Magnitud ~ RIESGO PTR
. 1-3-5 1-3-5 POTENCIAL 1-3-5 1-3-5 RESIDUAL 1-3-5 1-3-5 RESIDUAL
del activo)
La reestructuracion societaria de NETHITS, en la que . , .
. R . X Se ha establecido una linea de trabajo
Perdida de NETLLAR ha sido vendida a otro grupo empresarial . )
. . ‘ . en la direccién de la empresa para la
negocio desvinculdndose de NETHITS, y la parte del negocio de la ., N
R ISO K R . reestructuracién organizativa,
derivada de la Personal NEGOCIO 5 5 25 sede de Sevilla, vinculada a la VOIP, también se ha 5 1 5 NO . f 3 1 3 NO
-, 9.001:2015 . . . incluyendo los recursos humanos, asi
restructuracion vendido, lo que ha hecho necesario realizar una . L.
X R L o L como los sistemas de gestion y los
societaria reestructuracion organizativa y la adecuacion de los . . . .
o activos materiales e inmateriales.
recursos humanos de la compafiia.
Ofrecer servicios con un alto valor afadido para La compafiia ha seguido con su
Nuevos S0 diferenciarse de la competencia, como por ejemplo la proceso de especializacidn en el sector
Competidores | 9.001:2015 Tecnologia NEGOCIO 3 5} 15 especializacion en ciertas areas del negocio o en cierto 3 1 3 NO hospitality, estableciendo un plan de 1 1 1 NO
P R cliente, como actualmente se ha decidido especializarse marketing y eventos para el afo, y
en el sector hospitality,. generando nuevas lineas de negocio.
D i i | los cli
esde negocio se es consciente de Poder Fie osc |er?tg, y Se ha establecido un plan de
Poder de 150 se opera en un sector en el que el cliente tiene muchisima seauimiento de los dlientes que
negociacion Datos NEGOCIO 3 3 9 informacion sobre la prestacion del servicio, por lo que se 3 1 3 NO B . L 9 1 1 1 NO
X 9.001:2015 . ) permita ver la evolucion de sus
con los clientes apuesta por la transparencia y se ponen todas las medidas K
. . ., R necesidades y adelantarse a ellas.
para obtener la maxima satisfaccion del cliente.
Se ha establecido una seleccién de
sl 1SO Incluir a los proveedores en la cadena de valor, y hacerles L GO i CEEIFE NS
cadena de Tecnologia NEGOCIO 3 5 15 . - (y 3 1 3 NO servicios de un soporte especializado, 1 1 1 NO
. 9.001:2015 participes en algunos procesos clave del negocio o .
suministro lo que agiliza la capacidad de
respuesta ante el cliente final.
Poder de Se mantienen los vinculos con los
negociacién 150 Algunos de los principales proveedores, tras una relacion proveedores seleccionados y se esta
Eon los 9.001:2015 Tecnologia NEGOCIO 3 5 15 contractual exitosa y con confianza, se han convertido en 3 1 3 NO valorando la incorporacién de nuevos 3 1 3 NO
roveedores R los principales prescriptores. proveedores clave para las nuevas
P lineas de negocio.
Por parte de los proveedores
Cambios Es dificil encontrar en este sector un producto sustitutivo, existentes  se recibe informacion
tecnolégicos 150 pero aun asi, se tiene que ser consciente de los cambios periddica. Para la evaluacion de
constanfes en | 9.001:2015 Tecnologia NEGOCIO 5 1 5 que se producen tecnolégicamente, y con la celeridad de 5 1 5 NO nuevos proveedores o tecnologias se 1 1 1 NO
o sector R los mismos, para ser proactivos y adelantarse siempre al realizan visitas a ferias y eventos del
cambio. sector y se recibe informacién de los
principales foros tecnoldgicos.
Es ur'1 sector con gran cantlda.d .de empresas con Se ha establecido un plan de accion
capacidades aparentemente similares, donde la e
s ; L o para la participacién tanto en eventos
. competitividad radica principalmente en las politicas de . . .
Intrusismo 1SO recio establecidas. Se tiene que ser capaz de ofrecer un nacionales como internacionales para
desde otros Datos NEGOCIO 3 5 15 P L - ) 'q .p . 5 1 5 NO hacer especial hincapié en las 5 1 5 NO
9.001:2015 servicio a un precio competitivo, pero sin olvidar nunca el . .
sectores. - P L, capacidades como especialistas en la
principal valor afiadido de la empresa, una conexién de ) - . L
. - S ; integracion de servicios tecnoldgicos
calidad, con un buen servicio de atencion al cliente, a un e
. . para el sector hospitality.
precio competitivo.
Adecuacion de ISO Los constantes cambios tecnolégicos hacen que la En la renovacion de contratos se
s Datos NEGOCIO 3 5 15 e . g q 3 1 3 NO establece de forma automatica una 3 1 3 NO
la legislacion 9.001:2015 legislacion vigente deba ser revisada de forma constante. o L, .
revision de la legislacion aplicable.
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En el sector de las telecomunicaciones la evolucion de la
tecnologia tiene un cardcter exponencial, pero que En la reestructuracion organizativa se
Gestion de 150 simultdneamente necesita dar soporte a las tecnologias ha tenido en cuenta estas necesidades
residuos 14.001:2015 Instalaciones | NEGOCIO 15 obsoletas que aun estan en produccién. Es necesario NO y se ha establecido un plan de trabajo NO
electrénicos U mantener un equilibrio entre el proceso de retirada de para ordenar el equipamiento
equipamiento obsoleto o fuera de servicio, y su almacenado.
almacenamiento como piezas de repuesto.
Como parte de wun plan de
digitalizacién, se ha implantado un
La dependencia del papel todavia forma parte del dia a dia sistema de gestion ofimatica basado
de la compaiiia, con lo que eso conlleva (consumo de en Office 365, en el que ha tomado
Reduccion de I1SO , apel, de sistemas de impresidn, material de rotulacién especial relevancia el trabajo
; Tecnologia | NEGOCIO 15 pap ) . fep e 17 NO pecial el NO
consumibles | 14.001:2015 de papeleria en general). Los procesos de digitalizacion colaborativo en la nube, reduciendo el
deben llevar a la reduccién de estos consumos a lo minimo trasiego de papeles. No obstante, la
posible. relacion con otras empresas sigue
teniendo un componente fisico que se
va reduciendo de forma progresiva.
Se trabaja de forma continua en
planes personalizados para cada
trabajador segun tres lineas de accién
para la mejora de los recursos
humanos:
. . . - * Creacion de un nuevo plan de trabajo
Apostar e invertir en la formacién interna, gestién del P )
., . para establecer un nuevo
Alta rotacién talento, planes de carrera internos etc., para mantener la .
de los 1SO maxima cualificacion y profesionalidad de todos y cada organigrama.
. Personal NEGOCIO 15 ) - NO * Establecimiento de planes de carrera NO
profesionales | 45.001:2018 unos de los empleados, que permita ser el valor afiadido [ .
R . y planes de formacidn individualizados
del sector frente a otras empresas, ya que el negocio considera que M L
. . ) Plan de contratacién de nuevo
la base es tener a los mejores profesionales trabajando
personal:
- Junior con formacién adecuada para
facilitar una integracién progresiva en
la estructura del la empresa
- Senior: para afianzar la nueva
estructura organizativa.
o Se han establecido lanes de
. . Uno de los efectos de la globalizacién es como afectan los . . R P -
Situaciones de - ) ; . contingencia que incluyen la opcion
. distintos cambios sociales, macroeconémicos, culturales y . .
emergencia 1SO R ‘o del teletrabajo, guardias de personal
Personal NEGOCIO 15 sanitaros al sector turistico, y por ende, al sector hotelero. NO o, NO
globalenel |45.001:2018 . clave y paralizacion temporal de
Esto hace necesario disponer de planes de repuesta ante . X
sector . . X ciertos puestos de trabajo no
situaciones excepcionales. -
esenciales.

Tabla 2: Riegos de NETHITS
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DETERMINACION DEL RIESGO

Probabilidad (P)

Puntuacion Criterio
1 No ha ocurrido nunca
3 Ha ocurrido con un frecuencia inferior a un afo y superior

a 10 afios (entre 1y 10 afios)

5 Ha ocurrido con un frecuencia igual o superior a un afio
(mas de una vez al afio)

Magnitud del dafio (M)

Puntuacion Criterio
1 Coste estimado inferior a 10.000 €
3 Coste estimado superior a 10.000 € e inferior a 1.000.000 €
5 Coste estimado superior a 1.000.000 €

Determinacion del riesgo=P x M

Valoracién del riesgo:

Puntuacion total Valoracion del riesgo
Entre 15y 25 ALTO (Inaceptable. Necesario tratamiento)
5a9 MEDIO (Aceptable bajo condiciones controladas)
Inferior a 3 BAJO (Aceptable. Se asume el riesgo)

Tabla 3: Determinacion del riesgo de NETHITS
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RESULTADO PREVISTO DE LAS ACCIONES
RIESGO RESIDUAL

VALORACION SEGUIMIENTO

DUENO RIESGO POTENCIAL RIESGO RESIDUAL

OPORTUNIDADES NORMA DE (Persona
(Riesgo Positivo)  APLICACION responsable
del activo)

VALORACION
Probabilidad Magnitud RIESGO

VALORACION
Probabilidad Magnitud RIESGO

VALORACION NECESIDAD NECESIDAD

SEGUIMIENTO

Probabilidad Magnitud  RIESGO ACCION
1-3-5 POTENCIAL RESIDUAL RESIDUAL

Desde la direccidon de negocio, se han estudiado
cuales son los nuevos mercados/areas en los que
se puede tener presencia, para potenciar y

Se ha afianzado la linea de negocio
hospitality como motor de la
compafiia. En este marco, se han

nuestros recursos

escenarios, lo que proporciona una ventaja
competitiva frente a otras empresas del sector.

especificas pais de destino:
legislacion, prevencion de riesgos
laborales, permisos de trabajo,
seguros, etc.

I1SO aumentar el portfolio, asi como la cartera de . . .
Nuevos Mercados Datos NEGOCIO 15 R P o NO ampliado la lineas de negocio en 3 1 3 NO
9.001:2015 clientes. Durante este afio, se espera un L. . L.
L - K relacion a la integraciéon de nuevos
crecimiento en la facturacién, gracias a la -
) o X L servicios como es un nuevo
incorporacion de una nuevas lineas tecnoldgicas .
. e sistema IPTV para el sector.
de negocio en hospitality.
La direccion de la compafiia, establecio la politica
de internacionalizaciéon de la misma, siendo
capaces de en el afio 2017, abrir la primera . .
L . Se sigue trabajando con la
delegacion en el mercado  mexicano. . o
. o X . delegaciéon de Meéxico. Se ha
Estrategias de I1SO Actualmente, para este afio se tiene establecida . L
. . Y Datos NEGOCIO 25 P . . R NO establecido un plan de expansion 3 1 3 NO
internacionalizacién | 9.001:2015 una nueva politica de internacionalizacion, que . . .
. . . en Oriente Medio (Dubdi) y
permita  seguir creciendo en mercados -
. . L. . América del Norte.
extranjeros, abriendo nuevas delegacion o filiales
que permitan posicionarse como una buena
oferta para los clientes.
La evolucién del sector hotelero tiende cada vez
mas a dar un mayor valor a la tecnologia al Se trabaja para que el cliente
. servicio de la experiencia del huésped, asi como hotelero pueda disponer de un
La tecnologia es . ) Lo
cada vez mis 150 al tratamiento de los datos obtenidos para la unico interlocutor. Para ello, se ha
Tecnologia NEGOCIO 15 mejora de la cuenta de resultados y la gestion de NO establecido una politica de ofrecer 3 1 3 NO
relevante en el 9.001:2015 . . ) -
las operaciones. Se esta trabajando en establecer una soluciéon de 3602 a las
sector hotelero . i . . L.
nuevas alianzas estratégicas con socios necesidades  tecnoldgicas  del
tecnoldégicos para disponer una capacidad de sector.
respuesta de integracion de 3609.
En el sector de las telecomunicaciones la
evolucién de la tecnologia tiene un caracter ., L
: ; . - En la reestructuracion organizativa
exponencial, pero que simultaneamente necesita .
., , se ha tenido en cuenta estas
e, dar soporte a las tecnologias obsoletas que aln R .
Identificacion como . o K necesidades y se ha establecido un
embresa IS0 estan en produccion. Para los clientes del sector, an de trabaio para informar a los
p Instalaciones | NEGOCIO 15 en el que la reputacion es algo fundamental, es NO p. jop 3 1 3 NO
tecnolégicamente | 14.001:2015 . clientes y mantener un remanente
importante saber que pueden contar con la . .
responsable X . de equipamiento obsoleto y
empresa en todo el ciclo de vida de los productos, .
. . gestionar  correctamente  los
tanto desde el punto de vista tecnoldgico como R -
L . . residuos electrénicos.
respecto a la gestion de la tecnologia al final de su
recorrido.
- . Como parte de un plan de
La reduccién de la dependencia del papel es algo L p' . . P
, . digitalizacion, se ha implantado un
en lo que muchas empresas estan trabajando. Los R ., N
B R sistema de gestion ofimatica
procesos de digitalizacidn llevan a alinearse con .
. . basado en Office 365, en el que ha
las empresas que también trabajan en la ) ]
Digitalizacion de la I1SO reduccion de estos consumos a lo minimo tomado  especial relevancia el
-, Tecnologia NEGOCIO 15 . ) L. NO trabajo colaborativo en la nube, 3 1 3 NO
gestion 14.001:2015 posible. Es una manera de afianzar la relacién con . B
. . X e reduciendo el trasiego de papeles.
los clientes. Y ademds, consiguen simplificar y L
L » . No obstante, la relacion con otras
agilizar la relacién con los clientes de una forma . .
. . empresas sigue teniendo un
medioambientalmente responsable, lo que ayuda L
. . componente fisico que se va
a generar un clima de confianza. . .
reduciendo de forma progresiva.
Para ello se han habilitado toda
una serie de herramientas de
La aplicacion de nuestras operaciones a escala teletrabajo, asi como planes de
Alcance internacional para atender las demandas de los actuacién adaptados a los distintos
. R I1SO clientes hace que se tenga que adaptar los escenarios  internacionales
internacional de Personal NEGOCIO 25 b . X : NO - . . u 3 1 3 NO
45.001:2018 recursos humanos a una gran variedad de formaciéon en diversas materias

Tabla 4: Objetivos de NETHITS
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7.7. Objetivos

Los objetivos representan la direccién hacia la cual se quieren enfocar los esfuerzos y recursos
para alcanzar un resultado deseado. Se caracterizan por ser concretos, medibles, alcanzables,
relevantes y temporalmente definidos, lo que se conoce como enfoque SMART (Specific,
Measurable, Achievable, Relevant, Time-bound). Por lo general, los objetivos se entrelazan con
los valores, la estrategia y los requisitos de la organizacién para guiar el rendimiento, la
expansion y el éxito de la organizacién.

Los documentos de Riesgos y Oportunidades, y el DAFO son herramientas que ayudan al
planteamiento de objetivos. Ya que en ellos se identifican tanto los puntos fuertes como los
débiles de la organizacién. Con la ayuda de estos documentos, es posible identificar las areas
que requieren mejoras y aquellas en las que los objetivos pueden ser mas ambiciosos.

El proceso de establecimiento de objetivos se inicia con la identificacién de las necesidades y
prioridades de la organizacion. Para ello, se debe llevar a cabo una evaluacion de la situacion
actual de la empresa, analizando las expectativas y determinando los ambitos en los que se
puede avanzar o progresar. Tras la identificacion de las necesidades y prioridades se procede al
establecimiento de los objetivos.

Los objetivos se tienen que comunicar de manera efectiva a todas las partes involucradas. Es
esencial compartir los objetivos de una forma adecuada para asegurar la comprensién vy el
compromiso conjunto. Para poder hacer llegar los objetivos a todos los integrantes de la
empresa, el seguimiento y evaluacién periddica de los objetivos establecidos es esencial. Esto
permite mantener el enfoque inicial, identificar desviaciones y realizar mejoras continuas para
asegurar el logro de los objetivos establecidos. Para poder llevar a cabo este seguimiento de
manera adecuada, se deben alinear los indicadores del SGI con los objetivos establecidos.

Conforme los objetivos se van cumpliendo deben ser actualizados y reemplazados por otros
nuevos. De la misma manera que si se ha cumplido el plazo y no se han conseguido alcanzar los
resultados planteados, se han de analizar las causas y replantear nuevos objetivos para la
organizacion.

La compafiia plantea objetivos de calidad, medioambientales y de seguridad y salud
ocupacional. Ya que la ISO demanda establecer objetivos relacionados con todas las normas en
las que se desea conseguir la certificacidn. Estos objetivos se pueden encontrar en la Tabla 5.
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D ADO OB 0 PO A O A RADO RADO 0
0 ACTIVIDAD ORGANIZACION BASE DENOMINADOR RSG ene-23 dic-23
1 Reclamaciones No superar un maximo de 10 RSG ene-23 dic-23 Formacion /

NO conformidades anuales concienciaciéon /
seguimiento de
procedimientos

2 | Acciones Promocionales Realizacién de un minimo de RSG ene-23 dic-23 Seguimiento de
3 acciones promocionales procedimientos / revision
anuales comercial
3 | Acciones Comerciales Realizacién de un minimo de RSG ene-23 dic-23 Seguimiento de
50 acciones comerciales procedimientos / revision
mensuales comercial
4 | Ampliacidn clientes Aumentar el numero de RSG ene-23 dic-23 Seguimiento de
altas cliente al menos en 5 procedimientos / revision
clientes al mes, comercial
contribuyendo asi al negocio
5 | Proyectos Tener al menos 5 proyectos RSG ene-23 dic-23 Seguimiento de
vivos procedimientos / revisidn
comercial
6 | Nivel de servicio Tiempo de respuesta de los RSG ene-23 dic-23 Seguimiento de
tickets inferior a 3 horas procedimientos / revision
requisitos clientes
7 | Kgrecogidos por el gestor de residuos Optimizacion en el consumo RMA ene-23 dic-23 Formacion /
de residuos, reduciendo su concienciacién /
media a menos de 5.000 kg seguimiento de
anuales procedimientos
8 | Consumo de energia eléctrica Optimizacion en el consumo RMA ene-23 dic-23 Formacion /
de energia eléctrica, concienciacién /
reduciendo su media a seguimiento de
menos de 110’6 kWh/m2 procedimientos
anuales
9 | Consumo papel Optimizacion en el consumo RMA ene-23 dic-23 Formacion /
de papel, reduciendo este a concienciacion /
menos de 10.000 folios seguimiento de
anuales procedimientos
10 | Reciclado de equipos Reciclado del 100% de RMA ene-23 dic-23 Formacion /
equipos electrénicos, por concienciacion /
envio a gestor autorizado o seguimiento de
por reutilizacion en procedimientos
instalaciones.
11 | Accidentes con baja Reducir al minimo los RRHH ene-23 dic-23 Formacion /

accidentes con baja, siendo concienciaciéon /

inferior o igual a 3 anuales seguimiento de
procedimientos

12 | Horas de Formacion Mantener el numero de RRHH ene-23 dic-23 Formacion / seguimiento

horas de formacidn.

de procedimientos

Tabla 5: Objetivos de NETHITS
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7.8. Indicadores

La medicién y el andlisis son dos principios esenciales para comprender el estado real de una
empresa. Para realizar estas mediciones con precisidn, se recomienda el uso de indicadores de
gestidn, que facilitan la acumulacién de datos sobre el desempefio de |la organizacion.

Cualquier informacidn que refleje los resultados de las acciones pasadas tomadas en el contexto
de una empresa se denomina indicador de gestidn. Sirven como instrumento que se utiliza para
evaluar aspectos especificos de una empresa a fin de mejorar su desempefio en estos dominios.

Establecer indicadores de gestién es un enfoque muy recomendable para ejercer el control
sobre las acciones y realizar un analisis efectivo del cumplimiento de los objetivos propuestos.
Ademas, permite identificar las debilidades y fortalezas de la organizacién, asi como comprender
la situacién en tiempo real.

Para garantizar que se estudien los aspectos deseados del SGI, la seleccién de los indicadores
adecuados es crucial. Estos indicadores deben alinearse con los objetivos de la organizacién y
garantizar la recopilacién de informaciéon util. Ademas, el establecimiento de criterios de
medicién claros y consistentes es esencial para garantizar la comparabilidad de los datos a lo
largo del tiempo.

El seguimiento de los indicadores debe ser continuo y permitir la retroalimentacidon oportuna
para la toma de decisiones informadas.

Los indicadores elaborados para NETHITS, presentados en la Tabla 6, se pueden encontrar
indicadores relacionados con cada una de las tres normas ISO seleccionadas.
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INDICADOR FRECUENCIA RESPONSABLE INICIO FIN OBSERVACIONES
MEDICION
0 Actividad de la organizacion Mensual RSGI 01/01/2023 | 31-12-2023 | Indicador de actividad, segin facturacién anual. Diferencia porcentual entre la facturacién media mensual y la
facturacion del mes.
1 Reclamaciones Trimestral RSGI 01/01/2023 | 31-12-2023 | No conformidades o reclamaciones internas o externas.
2 Acciones promocion Trimestral RSGI 01/01/2023 | 31-12-2023 | Acciones encaminadas a promocion: ferias y eventos, viajes, etc.
3 Acciones comerciales Mensual RSGI 01/01/2023 | 31-12-2023 | Seguimiento de las acciones comerciales realizadas.
4 Ampliacién clientes Mensual RSGI 01/01/2023 | 31-12-2023 | indice de captacidn de nuevos clientes.
5 Proyectos Mensual RSGI 01/01/2023 | 31-12-2023 | Nuevos proyectos aperturados, proyectos cerrados y proyectos vivos.
6 Nivel de servicio Mensual RSGI 01/01/2023 | 31-12-2023 | Tiempo de respuesta en los tickets generados en servicios de soporte.
7 Kg recogidos por el gestor de residuos Trimestral RMA 01/01/2023 | 31-12-2023 | Kilogramos recogidos por el gestor de residuos .
8 Consumo de energia eléctrica Mensual RMA 01/01/2023 | 31-12-2023 | Consumo mensual de electricidad en las oficinas
9 Consumo papel Mensual RMA 01/01/2023 | 31-12-2023 | Consumo mensual papel por toda la empresa.
10 Reciclado de equipos Trimestral RMA 01/01/2023 | 31-12-2023 | Equipos reciclados o equipos reutilizados.
11 Accidentes con baja Trimestral RRHH 01/01/2023 | 31-12-2023 | Accidentes laborales que causan baja.
12 Horas Formacion Trimestral RRHH 01/01/2023 | 31-12-2023 | Formacion en tecnologia y PRL. Suma de horas de formacién empleados.

Tabla 6: Indicadores de NETHITS
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7.9. Estructura documental

La estructura documental de este sistema de gestidn integral es la siguiente:

A) Manual de Calidad, Medio Ambiente, y Seguridad y Salud en el Trabajo

El Manual de Calidad, Medio Ambiente, y Seguridad y Salud en el Trabajo es el documento
principal del sistema de gestidn, siendo aprobado por la Direccién.

B) Procedimientos e Instrucciones

Contiene todos los procedimientos e instrucciones aplicables en la empresa. Los
procedimientos e instrucciones tanto generales como especificas son elaborados y revisados
por el responsable del sistema de gestidn y aprobados por la Direccion.

Se consideran generales aquellos aplicables en varias areas funcionales o departamentos de
la empresa. Se consideran especificos aquellos aplicables en un drea funcional concreta con
independencia de la estructuracién geografica para el desarrollo de sus actividades.

C) Formularios/registros

Contiene todos aquellos impresos utilizables por la empresa para desarrollar las actividades
descritas en los procedimientos e instrucciones; son revisados y aprobados por las mismas
personas responsables de revisary aprobar los procedimientos e instrucciones. Forman parte
de los procedimientos o instrucciones de donde derivan, pero son revisados y aprobados de
forma independiente de modo que una modificacion de un impreso no implica
necesariamente una modificacidn del procedimiento o instruccién.

D) Documentos internos

Son documentos que contienen informacién necesaria y complementaria para la correcta
ejecucién de las actividades y procesos incluidos en el sistema de gestidn integrado.

E) Documentos externos

Contiene toda la normativa (legal y voluntaria) o buenas practicas que la empresa incorpora
a su sistema de la Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud en el Trabajo. Bien por ser
directamente aplicable a su actividad o bien por decisién de la empresa para un adecuado
desarrollo de sus actividades.
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7.10. Procedimientos

A continuacién, se describen los protocolos seguidos para la redaccion de los procedimientos y
procesos de la organizacién. Cabe seiialar que cada protocolo empleado varia segin el drea a la
gue estén vinculados los procesos, dependiendo de si pertenecen a calidad, medio ambiente o
seguridad y salud ocupacional. Esto se debe a que la importancia que se concede a ciertos
factores difiere en estos ambitos.

En el Anexo Il se encuentra una seleccién de los procesos mas representativos del SGI para
entender el funcionamiento de la compafia. No se muestran todos los procedimientos
elaborados, ya que esto hubiera supuesto una extensién del documento excesiva. De esta
manera el lector puede comprender el funcionamiento de la empresa, sin que el trabajo sea
demasiado largo.

AUn asi, en el siguiente enlace se han recogido todos los procedimientos redactados para tener
un mayor conocimiento del trabajo realizado:
https://drive.google.com/drive/folders/1j8JzpXv62z7tbC5ffa5YW17PsiDePM765?usp=drive link

7.10.1. Procedimientos de calidad

Desde el comité de calidad se buscé la manera de hacer participes a los trabajadores en la
redaccién de estos procedimientos. Ya que ellos serian los encargados de ejecutarlos. Por ello,
el protocolo seguido para la elaboracidn de los procesos de cada direccién fue el siguiente:

e Reunidén con el encargado de la direcciéon pertinente para determinar los procesos
actuales de la direccion.

e Redaccién de los procesos determinados en la reunién.

e Segunda reunién con el encargado de la direccidn para verificar que la redaccién es
correcta.

Una vez definidos todos los procedimientos actuales de la empresa, se le facilitaron a cada
Director de Area los procedimientos que afectan a su direccién.

Los Directores de Area corroboraron que los procedimientos eran adecuados. Asimismo,
plantearon procesos que no estaban definidos y son necesarios. Se incluyeron en el plan de
mejora y en la matriz “Direcciones vs Procedimientos”.

En el caso de la Direccién de PMO, fue el propio Project Manager Officer el encargado de la
redaccién de sus procesos. De la misma manera, él mismo planted procesos para el plan de
mejora de la direccion.
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En los documentos de cada proceso, ademads de detallar los pasos a seguir, también se definen
las herramientas empleadas, los departamentos que participan y los registros y documentos que
se crean durante la ejecucién. Ademas, se proponen controles para verificar que se siguen los
protocolos definidos en el documento.

Con esta estructura de los documentos se pretende facilitar el control y favorecer la mejora
continua de los procedimientos de la empresa. Se puede comprobar si las herramientas gastadas
son las éptimas o si hay mejores/nuevas. Si los registros son adecuados al proceso y/o a las
herramientas empleadas.

Los procedimientos de calidad que aparecen en el Anexo Il son “Gestién de ofertas y proyectos”
y “Ventas ejecutadas hospitality”, del departamento de Oficina Técnica y “Procedimiento de
incidencias y escalado”, del departamento de Soporte.

Con estos tres procedimientos se pretende dar una visidén general del funcionamiento de la
empresa en lo referido a los procesos externos de la empresa.

En “Gestion de ofertas y proyectos” se describe el proceso de captacién de nuevos clientes,
seguido del estudio de implementacién del proyecto, y acaba con la creacién de la oferta al
cliente.

Si el cliente acepta la oferta elaborada en el proceso anterior, entraria en juego el proceso de
“Ventas ejecutadas hospitality”, en el que se describen los siguientes pasos a realizar: ejecucidn
del proyecto, cierre del proyecto, realizacién de servicios y fin de los servicios.

Con “Procedimiento de incidencias y escalado” se define el protocolo seguido para realizar los
servicios de soporte a los clientes.

Gracias a todas estas acciones descritas previamente, se consiguid integrar tanto a trabajadores
como a la alta direccidn.

7.10.1.1. Matriz Direcciones vs Procedimientos

A la vez que se iban redactando los procesos de la empresa, se fue realizando una matriz con los
procedimientos elaborados y las direcciones que participaban en estos. Con el objetivo de tener
un control de los procedimientos y saber que departamentos estaban implicados en cada uno.
Ademas de identificar que departamento era el duefio de cada procedimiento.

Finalmente, también se introdujeron los procedimientos que los Directores de Area habian
determinado para el plan de mejora con el fin de completar la matriz. Ademds, mediante un
codigo de colores se diferenciaron los procesos activos de los del plan de mejora (el color rojo
corresponde al plan de mejora, el negro a los activos).

Con esta matriz se pretende enfatizar en la importancia de la comunicacion interna de la
compafia. Ya que permite reconocer en que procesos es necesaria la comunicacién entre
departamentos, y distinguir estos departamentos. Esta relacién se encuentra marcada con una
“x” en la matriz.
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Esta herramienta facilita el control por parte de la alta direccién. Junto con el mapa de procesos,
aporta una visién mas amplia de los procedimientos de la empresa. Lo que permite identificar
posibles fallos en la estructura de procesos y plantear mejoras para solucionarlos.

En la Tabla 7 se expone la matriz elaborada, en la que se relacionan los procedimientos
implementados con los departamentos y las direcciones de NETHITS.

48



lgj(l)\rl_l I\-/I-%lésr\ll-lr(/:\/-l\- DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD CONFORME A LAS NORMAS ISO 9.001, ISO 14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE

DE VALENCIA TELECOMUNICACIONES

ESCOLA TECNICA
SUPERIOR ENGINYERIA
INDUSTRIAL VALENCIA

AREA DE NEGOCIO AREA TECNOLOGICA

DIRECCIONES

PROCEDIMIENTOS

GESTION MANTENIMIENTO
e X X X X X X X X X X X X X X X X X X
GESTION DE NDAS X X X X X X X X X X X X X X X X X X
PROCESO DE SELECCION X X X X X X X X X X X X X X X X X X
ALTAS Y CONTRATOS X X X X X X X X X X X X X X X X X X
DOC BIENVENIDA Y
ENTREGA DE EQUIPOS X X X X X X X X X X X X X X X X X X
DOCUMENTACION DE PRL X X X X X X X X X X X X X X X X X X
o
(v}
S TRATAMIENTO DE BAJAS X X X X X X X X X X X X X X X X X X
z
a FINALIZACION DE
g CONTRATOS Y DEVOLUCION X X X X X X X X X X X X X X X X X X
Zz DE EQUIPOS
DIETAS, VIAJES Y
N, X X X X X X X X X X X X X X X X X X
FORMACION Y PLANES DE
ST X X X X X X X X X X X X X X X X X X
REVISIONES MEDICAS X X X X X X X X X X X X X X X X X X
COTROL HORARIO X X X X X X X X X X X X X X X X X X
CODIGO ETICO X X X X X X X X X X X X X X X X X X
ADHESION CENTRO DE X X
TRABAJO 3¢
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POLITECNICA

DE VALENCIA TELECOMUNICACIONES SUPERIOR ENGINYERIA

ALENCI/ INDUSTRIAL VALENCIA

GESTION DE PROVEEDORES X X

PROCEDIMIENTO DE
COMPRAS

GESTION DE INVENTARIO X X X

GESTION DE
APROVISIONAMIENTO Y
SOLICITUD DE EQUIPOS X X X X X X X X

INFORMATICOS Y
ACCESORIOS - INTERNO

GESTION DE OFERTAS X X X X X X X

PROC. VENTAS EJECUTADAS
HOSPITALITY - EJECUCION DE X X X X X X X X X
PROYECTOS

COMUNICACION Y ENViO DE
CERTIFICACIONES DE X X X
PROYECTOS

CONTROL DEL CICLO DE LOS
PRESUPUESTOS

GESTION DE PRESUPUESTO
DE VENTAS PEQUENAS

PROC. ATENCION AL CLIENTE X X X X X X X

PROC. INCIDENCIAS Y
ESCALADO.

REPORTES PERIODICOS A
CLIENTES

COMPRAS SOPORTE X X

DOCUMENTAR PROYECTOS X

PROTOCOLO GESTION DE
PROYECTOS

PROC. ACCESOS TECNICOS X

PROC. CONFIGURACION X

AREA TECNOLOGICA

PROCEDIMIENTO DE
RESOLUCION DE X X X
INCIDENCIAS

SEGURIDAD APIS X

PORC. CONTROL DE
VERSIONES GIT

SELECCION HERRAMIENTAS
PARA ENTORNO DE X
DESARROLLO
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DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD CONFORME A LAS NORMAS ISO 9.001, ISO 14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE

r TELECOMUNICACIONES SUPERIOR ENGIN‘YERIA
DE VALENCIA INDUSTRIAL VALENCIA
PROCESO GESTION
SUBVENCIONES X X X X X X X X X X X X X X X X X X
GESTION DE LAS NO
CONFORMIDADES X X X X X X X X X X X X X X X X X X
CALIDAD X X X X X X X X X X X X X X X X X X
PLAN DE MEJORA Y
REVISION DIRECCION X X X X X X X X X X X X X X X X X X
AUDITORIAS X X X X X X X X X X X X X X X X X X
PROCESO DE GESTION DE
PROYECTOS CORPORATIVOS X X X | X X X X X X X X X X X X X X X

Tabla 7: Matriz Direcciones vs Procedimientos de NETHITS
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7.10.2. Procedimientos medioambientales

Para la redaccién de los procedimientos medioambientales no se siguié el mismo protocolo que
en la elaboracidon de los procedimientos de calidad. En este caso, no era tan necesaria la
participacién de los empleados en su elaboracién.

Estos procedimientos estaban enfocados a cumplir la legislacién vigente, los requisitos para
preservar el medio ambiente y reducir el impacto que la compafia pudiera provocar. Por esta
razon, estos procesos y procedimientos siguieron un protocolo mas simple que los de calidad.
Fueron redactados por el Comité de Calidad y revisados por el consultor, para verificar que
cumplia con los requisitos de la ISO 14.001.

Solamente fue necesario elaborar cuatro procedimientos medioambientales que se han
adjuntado en el Anexo Ill. A continuacién se indica una breve descripcién de cada uno de ellos:

e El objeto del procedimiento “Aspectos ambientales” es definir la metodologia para
identificar y evaluar los aspectos medioambientales generados por NETHITS. Al mismo
tiempo que los impactos medioambientales derivados, y su posterior evaluacién para
determinar cuales son significativos y poder controlarlos, reduciendo al maximo los
impactos medioambientales que puedan generar.

III

e El procedimiento “Control Operaciona
funcionamiento operacional de las actividades que generan riesgo para el medio
ambiente de NETHITS.

marca las pautas para el control y el correcto

e Con la redaccién del procedimiento “Emergencias” se describen las responsabilidades
asociadas a las actuaciones frente a potenciales emergencias de caracter ambiental.

e En el documento “Legislacion” se describe la sistematica de NETHITS seguida para
identificacion y evaluacion de requisitos legales y otros requisitos aplicables.

7.10.3. Procedimientos de seguridad y salud en el trabajo

El principal objetivo de estos procedimientos es acatar la normativa legal. Los empleados deben
entender y seguir los procedimientos de SST, para poder respetar la legislacion y crear un
ambiente de trabajo seguro y cémodo.

En este caso, se siguid el mismo protocolo que en los procedimientos de medioambiente, eran
redactados por el Comité de Calidad y revisados por el consultor, salvo en dos excepciones. Para
los documentos de Evaluacién de Riesgos Laborales (EVR) y Medidas de Emergencia, y para la
Panificacion de la Actividad Preventiva, se trabajo junto con la empresa de prevencidn de riesgos
laborales (PRL).
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La redaccion de estos documentos se solicitd a la empresa de PRL con la que trabaja NETHITS,
Valora Prevencién. De esta manera, se aseguraba cumplir con los requisitos legales y para la
futura certificacion ISO, al ser redactados por una empresa especializada en SST.

Estos documentos mencionados en el parrafo anterior se pueden encontrar en el repositorio de
procedimientos. En la carpeta “Procesos SEGURIDAD Y SALUD”, ya que no se han incluido en el
Anexo lll por su gran extension.

Con el fin de resumir las acciones clave a adoptar en este ambito, los procedimientos
seleccionados para el Anexo lll han sido: “Revisiones médicas”, “Tratamiento de bajas
laborales”, “Doc bienvenida y entrega de equipos”, “Documentacién PRL"” y “Finalizacién de
contrato y devolucién de equipos”.

En “Revisiones médicas” se define el proceso de revisiones médicas a los trabajadores de
NETHITS.

“Tratamiento de bajas laborales” establece el procedimiento que se ha de seguir para la de
gestién de la baja laboral de un trabajador.

El procedimiento de “Doc bienvenida y entrega de equipos” se redacté con el fin de determinar
el procedimiento de entrega de la documentacidn de bienvenida y la entrega de equipos en la
incorporacién de un nuevo trabajador.

El protocolo de entrega de documentacién de PRL, plan de formacién en PRL y entrega de
equipos y Equipos de Proteccion Individual (EPIs) queda definido en “Documentacion PRL”.

Con el procedimiento “Adhesién a centro de trabajo de 392” se concreta el proceso de adhesion
al centro de trabajo donde se va a realizar una instalacion.
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7.11. Mapa de procesos

Los mapas de procesos permiten identificar y visualizar los diferentes procesos que se llevan a
cabo en una organizacién, y cdmo estan interconectados. Ademas, ayudan a identificar los
puntos criticos y las oportunidades de mejora, a la vez que a establecer objetivos claros y
medibles para la optimizacién de los procesos.

Esta herramienta es fundamental para la implantacién de las normas ISO 9.001, I1SO 14.001 e
ISO 45.001. Estas normas requieren de un enfoque basado en procesos [6/12], obligando a la
organizacién a identificar, documentar y controlar sus procesos. Aparte de asegurar el
cumplimiento de los requisitos normativos, la elaboracidon de un mapa de procesos trae consigo
una serie de beneficios para la organizacion. Entre los que destacan:

e Ayudan a identificar posibles areas de mejora, con el fin de establecer objetivos claros y
medibles, y disefiar estrategias para optimizar la eficiencia y la calidad de los procesos.

e Facilitan la coordinacién y colaboracion entre los departamentos.

e Permiten identificar las interacciones de los empleados en los procesos, y establecer las
responsabilidades y roles de cada departamento con mayor facilidad.

Aunque la elaboracion de un mapa de procesos es una herramienta muy util para la implantacion
de las normas ISO, también es importante reconocer algunas limitaciones que pueden
presentarse en su uso:

e Los mapas de procesos sufren de falta de flexibilidad, al ser una representacién estatica
de los procesos de la organizacién.

e La organizacion debe tener en cuenta que los mapas de procesos son una herramienta
de gestion que debe ser revisada y actualizada periddicamente para asegurar su eficacia.

e Conjuntamente a la falta de flexibilidad, un mapa de procesos tiene una capacidad
deficiente para proporcionar una descripcién adecuada de los procesos de una
organizacion. Especialmente si no se cuenta con la colaboracién de los empleados que
estan directamente involucrados en los procesos.

e Ademads, los procesos de una organizacion pueden estar entrelazados de manera
compleja, lo que requiere una representacion complicada de estos procesos en un
mapa. Silainteraccidn entre los procesos no se representa con precisidn, y si se combina
con una informacidn inadecuada de los procesos, se pueden perder oportunidades de
optimizacion y, por lo tanto, obstaculizar la eficiencia de la organizacion.

e Cabe destacar que la elaboracidn de un mapa de procesos puede requerir una inversién
importante de tiempo y recursos. En especial si la organizacion es grande o tiene
procesos complejos.

Como conclusidn, la Figura 8 muestra el mapa de procesos desarrollado para la compaiiia.
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Figura 8: Mapa de Procesos de NETHITS

Granate = Direcciones Negro = Departamentos Azul = Procedimientos
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7.12. Proceso de implantacién

Durante la fase de implantacidn, la organizacién debe comenzar la ejecucién de sus actividades
de conformidad con los procedimientos e instrucciones que se han desarrollado. Es esencial
llevar a cabo controles para verificar que se estan cumpliendo los procedimientos e identificar
cualquier aspecto que requiera modificaciones. Puede ser necesario modificar ciertos procesos
y procedimientos para mejorar su eficacia y cumplir asi los requisitos del sistema de gestion.

En este caso en concreto, la implementacién se llevd a cabo en paralelo con el desarrollo del
sistema. Es decir, en el momento en el que se definia un procedimiento, comenzaba su
utilizacion.

Esta decisién fue tomada con el propésito de poder implicar al mayor nimero de trabajadores
en la elaboracidon del SGI. De esta manera se consigue crear un sentimiento de pertenencia con
respecto al SGI, a la vez que compromiso por parte de toda la organizacion a contribuir al
desarrollo del sistema de gestién.

Inicialmente se definié un calendario de implantacidn, en el que se establecian las fechas limite
para desarrollar los documentos y asi poder empezar con su implantacion en la empresa lo antes
posible. El objetivo principal era regular el progreso y la estructura de la implementacion del SGI.

Sin embargo, se desestimo esta idea al poco tiempo de su establecimiento. Dada la gran carga
de trabajo que soportaba el personal, implicarlo en el proceso sin dejar de cumplir el calendario
establecido resultdé sumamente dificil. Por lo tanto, el Comité de Calidad decidié que la
participacién de los empleados tenia prioridad sobre el cumplimiento del calendario, a pesar de
los posibles costes de tiempo que ello implicaria.

7.13. Acciones de mejora

NETHITS prevé experimentar un crecimiento a medio y largo plazo, con la intencidon de ampliar
su alcance hacia nuevos servicios y productos. El auge del turismo en Espafia, junto con la
construccion de nuevos hoteles de sus clientes esta reactivando el sector hotelero, favoreciendo
el progreso de la compainiia. [1]

Para lograr este progreso, la entidad pretende usar el SGI como guia para su expansién. Durante
el desarrollo del sistema de gestidn se fueron planteando acciones de mejora con el propdsito
de conseguir distinguirse de sus competidores y alcanzar una posicidon ventajosa en el mercado.
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Un primer ejemplo de las acciones de mejora planteadas, es el desarrollo de nuevos procesos
para la Direccidn de Plataformas Digitales y Producto y para la Direccién de Desarrollo, con el fin
de poder ofrecer nuevos servicios y productos a los clientes.

Otro ejemplo de las acciones propuestas, en este caso para conseguir mejorar el ambiente de
trabajo, es el registro de la reuniones de ambiente laboral realizadas en la empresa. En este
registro se recogerdn las actas de estas reuniones, para mostrar las inquietudes de los
empleados respecto al entorno laboral. Este registro harda mas sencillo a la direccidn conocer las
necesidades de sus empleados y facilitara la gestidn para conseguir un ambiente de trabajo mas
agradable y seguro.

Ademas, se definieron acciones a implementar en el corto plazo. Se identific6 como una accién
destacable definir lo antes posible las funciones de los puestos de la empresa y los requisitos
necesarios que se han de cumplir para poder optar a ellos.

Desde la aparicion del COVID-19, la compaiiia se encuentra en una situacion de cambios
constantes. Por la alta rotacion de empleados, y por la necesidad de adaptarse al nuevo
escenario de incertidumbre y restricciones que se ha sufrido desde marzo de 2020. Por esta
razon, no se ha podido llevar a cabo esta accién, que se deberia de haber efectuado durante el
desarrollo del SGI.

Para que la empresa obtenga las certificaciones y la expansion deseadas, debe lograr la
estabilidad necesaria para establecer las funciones y requisitos de los puestos definidos en su
organigrama. Es cierto que la situacidon provocada por el COVID-19 ya se ha normalizado, pero
la rotacién de personal sigue siendo un problema.
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8. CONCLUSIONES

En este trabajo de fin de grado se ha identificado y elaborado la documentacidn necesaria para
incluir las actividades de Net Hospitality IT Solutions SL dentro del alcance de la certificacién del
sistema de gestidn integrado de calidad, medio ambiente y seguridad y salud ocupacional segun
las Normas 1SO 9.001:2015, 1SO 14.001:2015 y ISO 45.001:2018.

Aunque la empresa decidid no comenzar la fase de certificacién del SGI propuesto, se ha logrado
un mayor control y seguimiento de sus actividades. También ha permitido identificar los puntos
débiles y tomar acciones para corregirlos, e identificar los puntos fuertes para poder
potenciarlos. Consiguiendo asi una mejora de la eficacia y productividad de la empresa.

La empresa demuestra el compromiso a la calidad, la sostenibilidad, la seguridad y la mejora
constante de sus operaciones con la intencién de certificarse a medio plazo.

Para finalizar, vincularemos los resultados de este trabajo los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS). Los ODS constan de diecisiete objetivos que se han formulado con metas particulares
destinadas a combatir las dificultades mundiales, como la pobreza, la desigualdad, el cambio
climatico, la degradacién ambiental, la paz y la justicia [13]. En nuestro caso, destacaremos
cuatro de ellos:

e Laimplementacion de este marco de gestion tiene como objetivo mejorar la seguridad
y la salud de los empleados mientras estan de servicio, garantizando asi una vida
saludable y un bienestar durante sus afios de trabajo. Cumpliendo el tercer objetivo,
«Salud y bienestar».

e El octavo objetivo, «Trabajo decente y crecimiento econdmico», se ve facilitado por la
adopcidn de un sistema de gestidn integral que abarque la calidad. Este enfoque
permite la realizacidn de una expansién econdmica global y sostenida que contribuye a
mejorar los niveles de vida.

e La implantacién de este SGI en la empresa aporta beneficios al objetivo doce,
“Produccion y consumo responsables”, al buscar minimizar y optimizar el consumo de
recursos naturales.

e El cumplimiento del objetivo trece, “Accién por el clima”, se consigue con el
establecimiento de objetivos internos destinados a mitigar su impacto ambiental y
contribuir a la reduccién de la degradacion ambiental.

Por ultimo, es importante destacar que la implantacion del SGI ha permitido la unificacién y
cooperacion entre los departamentos de la empresa, consiguiendo un entendimiento y una
colaboracidon mejores entre todos ellos. Esta hazafia se logra mediante la participacidn activa de
los empleados durante el desarrollo y la ejecucién del SGI. Mediante este enfoque se ha
conseguido la asimilacién del conocimiento por parte de la organizacién, lo que a su vez refuerza
su ventaja competitiva en el mercado.
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1. PRESUPUESTO

El presupuesto que se realiza a continuacién tiene el propdsito de hacer una aproximacién del
coste que ha supuesto el desarrollo del SGI. Por tanto, no se trata de un presupuesto de
explotacién, sino de un presupuesto de ejecucidon. Ya que no existe un producto listo para
realizar.

El presupuesto se divide en tres capitulos:
Capitulo 1. Materiales.
Capitulo 2. Mano de obra.

Capitulo 3. Maquinaria.

1.1. Capitulo 1: Materiales

El precio de los materiales se ha extraido directamente de la consulta de catalogos. A excepcidn
de las licencias de las aplicaciones informaticas utilizadas. Las aplicaciones gastados se pueden
incluir en el paquete de aplicaciones de la licencia de SuiteOffice365, y la licencia de Adobe
Acrobat. La suscripcion mensual de las licencias es de 59,7 euros y 24,19 euros respectivamente.

1.2. Capitulo 2: Mano de obra

El precio de la mano de obra se ha obtenido a partir del salario base que proporciona la
Universidad Politécnica de Valencia (UPV) para un ayudante es de 15,5 euros por hora. Como el
trabajo se ha realizado con jornadas de cinco horas diarias, el salario a considerar es el siguiente:

15,5€ Sdias
*5horas -—— - 4semanas/mes = 1.550 €/mes
horas semana

Salario =
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1.3. Capitulo 3: Maquinaria

Por ultimo, el precio de la maquinaria se ha obtenido a partir de la tasa horaria correspondiente
a cada una de los materiales que se han empleado mediante la siguiente formula:

at+tm+c

Tasa horaria = -
horas anuales de trabajo

Siendo:

- a=amortizacidn correspondiente a la pérdida de valor experimentada por un activo,
causada por la depreciacion econdmica del mismo.

- m = coste de mantenimiento determinado por el personal contratado como servicio
de mantenimiento mas los materiales utilizados en las operaciones de reparacion.

- ¢ =coste del consumo energético.

En cuanto a las horas anuales de trabajo, son las siguientes:

Dias del afio 365
Fines de semana y festivos -2:(52)-12
Vacaciones -31
Total dias de trabajo 218

Haciendo el cambio a horas, al tratarse de un trabajo de media jornada, finalmente quedan:

horas anuales de trabajo = 218 dias - 5 horas / dia = 1090 horas al afio

e Calculo de la tasa horaria de ordenador:

El ordenador tiene un uso completo a lo largo de la jornada, por lo que se deberd considerar
1090 horas anuales de trabajo. Ademas, el precio de compra del portatil es de 729 euros,
guedando:

at+tm+c 7294100+ 50
horas anuales de trabajo 1090

Tasa horaria ordenador = =0,81€/h

e (Calculo de la tasa horaria de la impresora:

La impresora en cambio, no tendra tanto uso como el ordenador, tendra un uso medio de 2 hora
al dia, por lo que se debera considerar 436 horas anuales de trabajo. Siendo el coste de venta
de la impresora de 850 euros, quedara:

at+tm+c _ 850420+ 500
horas anuales de trabajo 436

Tasa horaria impresora = =3,14€ /h
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El desplazamiento hasta las oficinas se ha realizado en transporte publico, utilizando el tren de
cercanias. Como el gobierno ha sacado un abono de transporte para menores de treinta
gratuito, el coste de desplazamiento se puede considerar nulo.
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Capitulo: 01 MATERIALES
Numer Cantidad Ud. Descripcion Precio Subtotal Importe
o
01.01 2,00 u Paquete de folios A4 4,05 8,10
Paquete de 500 folios Din A4 90 gr.
01.02 3,00 mes Licencia SuiteOffice365 59,70 179,10
01.03 3,00 mes Licencia AdobeAcrobat 24,19 72,57
01.04 2,00 u Cartucho tinta color 26,23 52,46
Cartucho tinta color
01.05 150,00 u Fotocopias 0,05 7,50
Total capitulo: 01 319,73
Capitulo: 02 MANO DE OBRA
Numer Cantidad Ud.  Descripcion Precio Subtotal Importe
o
02.01 3,00 mes Salario base 1550,00 4.650,00
Salario base ayudante en la UPV
Total capitulo: 02 4.650,00
Capitulo: 03 MAQUINARIA
Ndmero Cantidad Ud.  Descripcion Precio  Subtotal Importe
03.01 300,00 h Ordenador 0,81 243,00
Ordenador TOSHIBA TECRA A50-A-1D0
03.02 300,00 h Impresora 3,14 942,00
Impresora HP
Total capitulo: 03 1.185,00
TOTAL 6.154,73
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2. RESUMEN DEL PRESUPUESTO

Capitulo 1: MANO DE MATERIALES 319,73

Capitulo 2: MANO DE OBRA 4.650,00

Capitulo 2: MAQUINARIA 1.185,00

Total Presupuesto de Ejecucion Material 6.154,73 €
13% Gastos Generales 800,11

6% Beneficio Industrial 369,28

Total Gastos Generales y Beneficio Industrial 1.169,39 €
Presupuesto de Ejecucion por Contrata 7.324,12 €
21% IVA 1.538,07 €
Presupuesto de Inversion 8.862,19 €

Asciende el Presupuesto de Inversidn a la expresada cantidad de: OCHO MIL OCHO CIENTOS
SESENTA Y DOS EUROS CON DIECINUEVE CENTIMOS.
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La empresa NETHITS TELECOM SOLUTIONS S.L se crea con el objetivo de ofrecer soluciones de
conectividad, comercializacion e instalacién de productos y servicios de telecomunicaciones a
los clientes con los que mantiene un contrato de actividad, en el sector de las
telecomunicaciones.

NETHITS demuestra diariamente que garantizar una correcta ejecucion de su trabajo, es el
resultado de la eficacia de su equipo humano, de una dotaciéon adecuada de medios e
instalaciones, asi como de su vocacién de cumplimiento de los requisitos y expectativas de sus
clientes y de respeto al medio ambiente.

Para gestionar los procesos en NETHITS desarrollamos las siguientes actividades:

e Servicios de infraestructuras: cableado estructurado, GPON, WiFi.

e Servicios de Software: Hotspot, WebApp, gestién de revervas y control de aforos,
gestidn integral de hoteles.

e Servicios de Hardware: Sistemas IPTV, videovigilancia, VozIP, hilo musical y megafonia,
carteleria digital, domética.

e Servicios de Ciberseguridad: firewalls, control de accesos.

e Servicios de Consultoria: direccidon de proyectos de implantacion y servicio de CIO aaS.

e Soporte y Mantenimiento de los servicios ofrecidos.
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2. MANUAL DE CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

2.1. Alcance

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad en el Trabajo de
NETHITS cubre las actividades siguientes:

e Comercializacidn e instalacion de productos y servicios de telecomunicaciones (Pyme /
Empresas).

e Instalacidn de infraestructuras.

e Implantacion de sistemas de software y hardware.

e Servicios de soporte y mantenimiento.

e Servicios de consultoria.

2.2 Politicas y objetivos generales

NETHITS tiene implantado un sistema integrado de gestion de la Calidad, del Medio Ambiente,
Seguridad y Salud en el Trabajo de acuerdo con los modelos contenidos en las normas ISO 9.001,
ISO 14.001, I1SO 45.001.

Este documento constituye el MANUAL DE CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO de NETHITS, donde queda definida su politica y objetivos generales, su
estructura organizativa, la estructura documental de su sistema y una breve descripcién de este.

Este documento sirve ademas de presentacion de la empresa ante clientes, proveedores y
cualquier organismo o entidad interesada. Por tanto, es un documento publico que, una vez
aprobado por la Direccidn, puede ser entregado a cualquier persona como copia informativa no
controlada.

La Politica de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud en el Trabajo constituyen la parte
fundamental de nuestra actuacién empresarial y por ello se convierte en el centro de nuestros
esfuerzos para satisfacer los compromisos contraidos con nuestros clientes y partes interesadas.

Las directrices y objetivos que, en relacidn con la Calidad, el Medio Ambiente, Seguridad y Salud
en el Trabajo, guian a NETHITS se plasman en su Politica de Calidad, Medio Ambiente, Seguridad
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y Salud en el Trabajo y que, definida y aprobada por la Direccién, forman parte de la Politica
general de la empresa y es consecuente con ella.

Para transformar esta declaracién de intenciones en algo tangible, NETHITS ha implantado un
sistema de Aseguramiento de la Calidad, Gestién Medioambiental y Seguridad y Salud del
Trabajo, cuya Politica se describe a continuacion:

La Direccidn de NETHITS, consciente del compromiso que contrae con sus clientes, trabajadores
y sociedad establece como objetivo general, implantar y mantener un Sistema de Gestion de
Calidad, Gestiéon Ambiental y Seguridad laboral basado en la mejora continua, la satisfaccién del
cliente, la proteccién de la salud de sus trabajadores y la protecciéon del medio ambiente en el
desarrollo de sus actividades de Comercializacidn e instalacion de productos informaticos, redes
y lineas telefénicas.

Para su consecucién, y por la repercusion tanto social como econdmica que tiene su actividad,
resulta primordial:

e Mantener una alta cualificacidn de su personal a través de la formacién continua como
elemento esencial para la consecucidn de sus objetivos.

e Fomentar la participaciéon del personal como elemento que permita consolidar a la
empresa dentro de su sector y crear una cultura de empresa que ademas sea generadora
de puestos de trabajo estables.

e Proteger activamente la salud y la seguridad de su personal mediante la prevencién de
los danos, el deterioro de la salud a través de la realizacion de las actividades de forma
segura y la adopcién de medidas especificas con el fin de evitar o disminuir los riesgos
derivados de la movilidad en el trabajo.

e Propiciar la planificacién de sus actividades a través de la normalizacidn de sus procesos
como elemento que reduzca los fallos internos y externos minimizando las posibilidades
de error.

e Perseguir la identificacion de las causas de las no conformidades y el desarrollo de
acciones correctoras y preventivas que permitan una mejora continua.

e Conseguir la integracion de sus proveedores y subcontratistas, como elemento esencial
para garantizar sus procesos de trabajo.

e Minimizar y/o prevenir el impacto ambiental de todas sus actividades, como compromiso
de mejora continua y prevencién de la contaminacion.

e Llas actividades de NETHITS se llevardan a cabo cumpliendo estrictamente con la
legislacién vigente que le sea de aplicacién.

e Disefar el establecimiento de indicadores que permitan conocer el cumplimiento de sus
objetivos a través de las revisiones de su sistema de gestion integrado.

10
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La Direccién de NETHITS se compromete a que su Politica sea conocida, entendida y aplicada
por todos sus trabajadores y puesta a disposicion del publico. Para ello y con el fin de garantizar
en todo momento el cumplimiento del Sistema de Calidad, Gestién Ambiental, Seguridad de la
Informacidn, los responsables de cada area operativa deberdn asumir la responsabilidad de
cumplirlo y hacerlo cumplir, comprometiéndose, igualmente, a darlo a conocer a todo el
personal a su cargo y a todos los niveles.

La Direccidn revisara el sistema de gestidn, con el fin de mantener la eficacia para el que ha sido
creado. Al mismo tiempo, delega en el responsable del Sistema de Gestidn la implantacién y
verificacion de su funcionamiento, para lo cual dispondra de la autoridad e independencia
necesarias para su desempefio.

La Direccion de NETHITS ha establecido los recursos humanos, materiales y econémicos
necesarios para la direccién, ejecucién y supervision de las actividades que afectan a la Calidad,
al Medio Ambiente, a las de verificaciones e inspeccidon del sistema implantado y a las auditorias
internas de sus Sistemas de Gestion de la Calidad, Gestion Medioambiental y Seguridad del
trabajo.

Asimismo, se establecen actividades de formacién y adiestramiento del personal implicado en
las tareas de verificacién y control de la Calidad, el Medio Ambiente, Seguridad laboral.

11
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2.3. Enfoque a procesos
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2.4. Estructura organizativa

CEO

AREA DE TECNOLOGIA Y CIO
DIRECTOR EJECUTIVO

AREA DE NEGOCIO Y ORGANIZACION

DIRECTOR EJECUTIVO Project Management Office ‘

Direccion
Plataformas

g . Digitales y Aoal,
Financiera Técnicay Comercial Productoe Tecnologica Desarrollo

Operaciones

Direccion

Direccion Oficina Direccion Direccion Direccion de

Las funciones y responsabilidades de cada uno de ellos, se encuentra descritas en el
procedimiento 7.

2.5 Estructura documental

La estructura documental del sistema de gestidn es la siguiente:

Manual del sistema de gestién integrada.
Procedimientos e instrucciones.
Formularios/registros

Documentos internos

moonwp@

Documentos externos

A) Manual de Calidad, Medio Ambiente, y Seguridad y Salud en el Trabajo

El Manual de Calidad, Medio Ambiente, y Seguridad y Salud en el Trabajo es el documento
principal del sistema de gestidn, siendo aprobado por la Direccién.

13
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B) Procedimientos e Instrucciones

Contiene todos los procedimientos e instrucciones aplicables en la empresa. Los procedimientos
e instrucciones tanto generales como especificas son elaborados y revisados por el responsable
del sistema de gestion y aprobados por la Direccidn.

Se consideran generales aquellos aplicables en varias dreas funcionales o departamentos de la
empresa. Se consideran especificos aquellos aplicables en un area funcional concreta con
independencia de la estructuracidn geogréfica para el desarrollo de sus actividades.

C) Formularios/registros

Contiene todos aquellos impresos utilizables por la empresa para desarrollar las actividades
descritas en los procedimientos e instrucciones; son revisados y aprobados por las mismas
personas responsables de revisar y aprobar los procedimientos e instrucciones. Forman parte
de los procedimientos o instrucciones de donde derivan, pero son revisados y aprobados de
forma independiente de modo que una modificacidn de un impreso no implica necesariamente
una modificacién del procedimiento o instruccién.

D) Documentos internos

Son documentos que contienen informacién necesaria y complementaria para la correcta
ejecucion de las actividades y procesos incluidos en nuestro sistema integrado de gestion.

E) Documentos externos

Contiene toda la normativa (legal y voluntaria) o buenas practicas que la empresa incorpora a
su sistema de la Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud en el Trabajo, bien por ser
directamente aplicable a su actividad o bien por decision de la empresa para un adecuado
desarrollo de sus actividades.

14
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2.6 Sistema de Gestion

Los requisitos del sistema de gestién integrado segln los modelos contenidos en la norma de
referencia (1ISO 9.001, I1SO 14.001 e ISO 45.001) y que resultan de aplicacion en NETHITS estdn
desarrollados en los procedimientos e instrucciones del Manual del Sistema de Gestidn
Integrada.

2.6.1. Responsabilidades de la Direccién

La Gerencia de NETHITS adquiere el compromiso de cumplir y hacer cumplir todos los requisitos
especificados en el Sistema de Gestidn de la Calidad, el Medio Ambiente y Seguridad y Salud en
el Trabajo, asi como la mejora continua de su eficacia.

A intervalos planificados revisara el sistema de Gestidén para asegurarse de su conveniencia,
adecuacidn y eficacia continua. El procedimiento “Plan de mejora continua y revisién direccién”
detalla la sistematica empleada por NETHITS para la realizacién de las revisiones de su sistema
de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud en el Trabajo.

2.6.2. Planificacion

La identificacion y evaluacidn de los aspectos ambientales que pueden afectar a las actividades
que realiza NETHITS vienen detalladas en el Procedimiento “Aspectos ambientales”. De esta
evaluacién se establecen los objetivos y metas ambientales, recogidos en una hoja Excel
(indicadores y objetivos establecidos)

La identificacidon y evaluacién de los peligros que pueden afectar a las actividades que realiza
NETHITS viene detallado en el Procedimiento “Control Operacional”. De la misma forma, se
marcan las pautas para el control y el correcto funcionamiento operacional de las actividades
gue generan riesgo para el medio ambiente de NETHITS.

Asi mismo, se establecen unos objetivos que, en materia de gestidn, sirven como uno de los
elementos necesarios para conseguir la mejora continua de nuestros resultados

15
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2.6.3. Gestion de recursos

En NETHITS se mantienen las infraestructuras necesarias para poder cumplir con nuestros
servicios de una forma eficaz y eficiente. Asi mismo, se busca un ambiente de trabajo adecuado
para que los trabajadores se encuentren comodos en la empresa y puedan desarrollar su trabajo
correctamente. NETHITS establece un sistema para que el personal tenga suficiente informacion
y formacidn, ademas promueve la formacidn continua de todos sus trabajadores.

Esto se encuentra recogido en los siguientes procedimientos:

“Altas y contratos”

“Control Horario”

“Dietas, viajes y alojamientos”
“Formacion y planes de carrera”
“Revisiones médicas”

“Seleccién de personal”

“Tratamiento de bajas laborales”

“Doc bienvenida y entrega de equipos”
“Documentacion de PRL”

“Finalizacion de contratos y devolucion de equipos”
“NDAs”

YVVVVYVYVYVVVYVYYVYYVY

2.6.4. Comunicacion

La sistematica del proceso de comunicacién, tanto interna como externa, asi como los
mecanismos de participacién y consulta de los trabajadores queda determinada en el
procedimiento “Comunicacién y envio de certificaciones de proyectos”.

2.6.5. Procedimientos internos de la empresa

En el proceso “Gestion de proyectos corporativos” se define el tratamiento para la creacion de
nuevas lineas estratégicas de la compaiiia y sus respectivos proyectos.

NETHITS, con el propdsito de conseguir un crecimiento continuo de la compaifiia, cred el proceso
“Gestidn de subvenciones”. En este procedimiento se determinan los pasos a seguir para recibir
las ayudas necesarias con el fin de lograr su objetivo.
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2.6.5.1. Procedimientos internos de la Direccidon de Desarrollo

La Direccién de Desarrollo de NETHITS con el objetivo de conseguir una forma de trabajar
eficiente y eficaz para todo su personal establece los siguientes procesos:

> “Procedimiento de control de versiones”
» “Seguridad APIs”
> “Seleccion de herramientas”

2.6.5. Realizacion del servicio

2.6.5.1. Planificacion del servicio

NETHITS realiza una planificacion de sus servicios de forma que se garantiza la calidad del
servicio solicitado por el cliente, la preservacion del medio ambiente, la seguridad de la
informacion y los datos manejados y la seguridad y salud de sus trabajadores y de aquellos que
pudieran coincidir durante la realizacidn de sus trabajos. Esto se recoge en el procedimiento
“Gestion de la calidad”.

2.6.5.2. Procesos relacionados con el cliente

Antes que NETHITS se comprometa a proporcionar un servicio al cliente asegura de que estan
completamente definidos todos los requisitos de este, segun lo establecido en su procedimiento
“Gestidon de ofertas y proyectos” quedando resuelta cualquier diferencia existente entre los
requisitos del contrato y los expresados previamente. Asimismo, se asegura de tener capacidad
para cumplir con dichos requisitos.

Para cerciorarse que las condiciones pactadas con el cliente en el contrato, NETHITS establece
el procedimiento de “Ventas ejecutadas hospitality”.
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2.6.5.3. Disefio y desarrollo

Excluido.

2.6.5.4. Compras

NETHITS tiene establecido un sistema de control de compras para que todas sus compras
cumplan con los requisitos establecidos por la empresa. Este control se realiza a través de
“Gestidn de aprovisionamiento y solicitud de equipos informaticos y accesorio”.

Asimismo, se ha establecido un sistema de evaluacion continua de proveedores y del inventario,
de acuerdo con las especificaciones determinadas por la empresa. Estos capitulos se desarrollan
en los procesos de “Gestion de proveedores” y “Gestién de inventario”.

2.6.5.5. Produccion y prestacion del servicio

La prestacion de los servicios solicitados por los clientes se realizara en base a los procedimientos
que éstos establecen para las distintas operaciones. Cuando se produce una modificacién en
alguno de los procedimientos establecidos por el cliente, éste lo comunica a nuestra
organizacidn. El departamento de coordinacién serd el encargado de informar a los técnicos
afectados de las modificaciones surgidas. Los técnicos pueden consultar los distintos
procedimientos de aplicacion, a través de sus dispositivos electronicos méviles/portatiles.

Asimismo, cuando en la prestacidn de servicios de NETHITS concurre en las instalaciones de
otras empresas, estas relaciones son gestionadas a través del procedimiento “Adhesién a centro
de trabajo de 39”.

Desde NETHITS, se reconoce la capacidad de responder ante cualquiera de nuestros clientes, si
durante el proceso de instalacion del servicio se generase algin dafio o deterioro a las
instalaciones del cliente.
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2.6.5.6. Control operacional. Implementacién, mantenimiento y mejora del SGSI

Las actividades y operaciones que estan asociadas con los aspectos ambientales significativos,
asi como los aspectos derivados de la gestidon de la seguridad y salud en el trabajo (Equipos de
proteccion individual, trabajadores especialmente sensibles, vigilancia de la salud) estan
desarrolladas en los procedimientos.

> “Legislacidn
» “Emergencias”

Asegurando en este procedimiento que todas las actividades se desarrollan bajo las condiciones
especificadas.

2.6.6. Preparacion y respuesta ante emergencias

En NETHITS se ha establecido un plan de emergencias, para identificar y responder ante
accidentes y situaciones de emergencia y para prevenir, reducir los impactos medioambientales
y garantizar la salud de los trabajadores que puedan estar asociados con ellos.

2.6.7. Medicidn analisis y mejora

2.6.7.1. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion de clientes y usuarios es uno de los objetivos prioritarios de NETHITS. Para ello,
ha establecido una sistematica para recoger y analizar el grado de satisfaccidn de sus clientes,
actuando en consecuencia.

2.6.7.2. Seguimiento y medicidn del servicio

NETHITS tiene establecido una serie de indicadores a lo largo de sus procesos, recogidos en la
hoja Excel (indicadores, objetivos), de forma que mide periddicamente el desarrollo de estos, lo
que le permite conocer en todo momento su evolucidn para poder actuar en consecuencia.
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2.6.7.3. No conformidad accidn correctora y accidn preventiva

NETHITS, cuenta con el procedimiento “Gestion de No conformidades” para controlar e
investigar las reclamaciones de clientes, asi como las no conformidades reales o potenciales que
ocasionen un detrimento de la calidad o perjudique a su correcta gestién medioambiental,
llevando acciones encaminadas a la reduccién del problema, asi como iniciar las acciones
correctoras y preventivas pertinentes.

2.6.7.4. Auditoria interna

NETHITS, establece un sistema para la realizacién de las auditorias internas eficaz y eficiente
para evaluar las fortalezas y debilidades del sistema de gestion de la Calidad, Medio Ambiente y
Seguridad y Salud en el Trabajo, asi como garantizar el cumplimiento de la normativa de que nos
es de aplicacion (ambiental, seguridad y salud en el trabajo, asi como otros requisitos). El
proceso de auditoria interna proporciona una herramienta para obtener evidencias objetivas de
gue se han cumplido los requisitos establecidos segun el referencial de la norma I1SO 9.001, ISO
14.001 e ISO 45.001.

Para ello se desarrolla el procedimiento “Plan de Auditorias”.

3. EXCLUSIONES

El disefio y desarrollo establecido en la cldusula 8.3 de la Norma Internacional I1SO 9.001, se
excluye de este manual integrado, debido a que nuestra empresa realiza la prestacion del
servicio con requisitos predefinidos y por lo tanto no controla el disefio de éstos.
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ANEXO II.
PARTES INTERESADAS.

21



DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO

AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD CONFORME A LAS NORMAS IS0 9.001, I1SO

14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE
TELECOMUNICACIONES

nethits

TELECOM SOLUTIONS

ESCOLA TECNICA
SUPERIOR ENGINYERIA
INDUSTRIAL VALENCIA

UNIVERSITAT

TIPO DOCUMENTO

PARTES INTERESADAS

INDICE
1. ANTECEDENTES ...ttt ettt ettt ettt ettt ettt et ettt e et e e e ee e et e e e e e e e ae e e e e eeeseaesesesasenensnenenenens 24
1.1. éQué son las partes iNteresadas?......ccccccceeeieciiieiiiiiiee e e 24
1.2. éQuéimpacto tieNen N UNA EMPIESA? ....iiiicciieeeiriieeeeriteeesrireeeerreeeessbeee e s sreeeeenaeees 24
1.3. ¢Qué tipos existen y cOMO gestioNarloS?......ccueiieciiiie e et 25
2. PARTES INTERESADAS PRIMARIAS ..ottt ettt st s 26
2.1, Propietarios Y DIir€CLIVOS ....uuuuuuuiiiiiiiiiiii s 26
2.2, Oficina Proyectos CorporativoS.......ccueiiiiciiiieiiciiieiccieeeeectiee e e ecrreeeessraeee s ssaeeeesssneneeesans 26
2.3, Responsables de DIir€CCION......ccuiii ittt e et e e e e e e s bee e e e sbeeeeeeaes 27
2.3.1. PEISONAL ...t s 28
2.3.2. RECUISOS EXEEINOS ...eiiiiiiieieiieee ettt s e s 29
2.8, ClBNEES ittt ettt ettt b e bt ea e ettt e bt e ehe e sate st e ebeebe e beenreas 30
2.4.1. Hoteles y alojamientos COlECTIVOS ... .ccuiuiiiiciieeeccee e e 31
2.4.2. [ [U =T o =T =SSP 33
243. OfiCiNAS TECNICAS .. eeiuteiteeie ettt st 33
2.4.4. Despachos de Arquitectura € INgeNIerias .......cceeecuveeeeeciiee e e 34
2.45. CONSTIUCTOIAS et s s e s 35
2.4.6. INSTAIAAOIES ..ttt e e e e s b e e sane e 36
24.7. Partners: como clientes comerciales. .......ccoceveerieriiriinsieeeeeee e 36
2.5, PrOVEEUOIES ..ottt ettt st sttt et e s be e saeesan e sr e e b e reennees 37
2.5.1. FabriCANTeS IT ..eeeieieee ettt s s s 37
2.5.2. EMPresas de SOfTWAIE ......oocccuveii ettt e e e 38
2.5.3. Partners: COMO ProVEEAOIES. ....cuuiiiiicciireeee e e ettt e e e e e et e e e e e e e e errreeeeeeeeeas 38
2.54. Servicios COMEICIAIES. .o..veiiiiieeiie et 39
2.5.5. SEIVICIOS LOZISTICOS ..uuviiiiiiiiiee it ettt e et e e e bte e e e e bae e e e e baeeeeeaes 39

22



DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO

AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD CONFORME A LAS NORMAS IS0 9.001, I1SO ESCOLA TECNICA

SUPERIOR ENGINYERIA

UNIVERSITAT

DE VALENCIA 14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE INDUSTRIAL VALENCIA
TELECOMUNICACIONES

2.5.6. Servicios FiSCales Y LEGalES....iuuiiiiieiiie ittt 40
2.5.7. Servicios de CONSUITOIA ..c..eeiueiriiiiiiieeee e 40
2.5.8. SEIVICIOS A PRL....ueiitieiieieeiee sttt sttt s 41
2.5.9. IMIUBU e e s 42
2.5.10.  Servicios de FOrMaCtiON......ccceecuieeiiieriiee ettt ettt e st e ite e e b e e sareesnee s 43

3.  PARTES INTERESADAS SECUNDARIAS ... s 45
3.1, ADmInistraciones PUBIICAS.....ccccuiiiiiiciiie e 45
3.1.1. Administracion Local: Ayuntamiento de Albal..........cccoeeeeiieeieciieecceee e, 45
3.1.2.  Administracidn Autondmica: Generalitat Valenciana.........ccocceevervenneeieenennnen. 46
3.1.3. FAY e T b= T W a1 o1V - | o T TR 46
3.1.4. SegUIIAAd SOCIAl ..viiiiiiii it 47
3.1.5. Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo......c.c.cccceeevcvveeircieeeennnen. 48
3.1.6. Consulados y EMbajadas.......ccueeiieiiieiieiee e 48
I8 A Y [V [ - [OOSR PRSPPI 48
3.1.8. OrganiSMOS EXEFANJEIOS ...uuuueieieieieeeerieererrees s s s s s s s e s aanannnn 49

I 0o 0 oY o =Y i [ [0 TR 49
3.3 ASOCIACIONES c..eviiiiiiiiiic it s 49
3.4, SOCIEOAA ..eieeieeiieeee ettt st st rees 50

23



DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO

AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD CONFORME A LAS NORMAS IS0 9.001, I1SO

14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE
TELECOMUNICACIONES

1. ANTECEDENTES

La empresa NET HOSPITALITY IT SOLUTIONS tiene alcance nacional e internacional, lo que
condiciona en gran medida la organizacion interna y la relaciéon con entidades externas a su
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organizacion.

En este documento se identifican las partes interesadas y relacionadas con el negocio de la
compainia. Se tienen en cuenta los siguientes aspectos.

1.1. {Qué son las partes interesadas?

Concepto creado en la década de 1980 por el fildsofo estadounidense Robert Edward Freeman,
stakeholder (parte interesada) es cualquier individuo u organizacion que, de alguna manera, es
impactado por las acciones de determinada empresa. En una traduccién libre para el espafiol,
significa “partes interesadas”.

Freeman sostenia que los grupos de interés son indispensables y que siempre se deberian tener
en cuenta para la planificacion estratégica de cualquier negocio.

De esta manera, entender que el triunfo o fracaso de cualquier empresa, siempre afectara no
solo a sus duefios, sino que también afectard a todos los que la rodean, es decir, a sus
trabajadores, a sus socios, proveedores, competidores, familias de todos los involucrados y por
supuesto a sus clientes.

1.2. {Qué impacto tienen en una empresa?

Como hemos dicho, las partes interesadas son un grupo de personas afectadas por las decisiones
de una empresa. Pero el camino inverso también debe ser tenido en cuenta. La satisfaccion de
esos individuos u organizaciones también influye fuertemente en los resultados y objetivos
establecidos por las empresas.

Por eso es elemental garantizar que todas las partes interesadas que componen la empresa
estén satisfechas con el trabajo realizado. Desde los clientes hasta los accionistas, todos tienen
un valor elevado para el negocio y sus deseos y demandas repercuten directamente en los
resultados de la organizacion.

El gran reto para los gestores de empresas con una gran diversidad de partes interesadas es
justamente encontrar objetivos comunes entre todos los individuos y organizaciones
impactados por el negocio. Unicamente de esa manera es posible fomentar un crecimiento
sustentable para la organizacién.

Ademas de eso, es necesario alinear los objetivos y expectativas de todos que forman parte de
este grupo para que las acciones y proyectos logren el éxito esperado. Todas las piezas que
componen las partes interesadas de la empresa estan conectadas, y la insatisfaccién de un grupo
tiene un efecto en el comportamiento de otro.
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Por eso es esencial ampliar la vision respecto al grupo de partes interesadas por las acciones de
la compaiiia, para entender lo que busca cada parte interesada y trazar objetivos comunes para
guiar la organizacidon de manera sostenible.

1.3. {Qué tipos existen y como gestionarlos?

Partes interesadas primarias. Todos aquellos entes imprescindibles para el funcionamiento
normal de la empresa: Las que tienen un vinculo econémico directo con la empresa. Aqui entran
los accionistas, socios, los trabajadores y clientes.

Partes interesadas de intereses directos
e Propietarios / Directivos
e Recursos humanos
e C(lientes
e Proveedores

Partes interesadas secundarias. Aquellas que no participan directamente de la empresa, pero
que, sin ser primarios, también se ven afectados por los resultados de esta. Aqui entran los
competidores, el mercado o las personas en general.

Partes interesadas de intereses indirectos
e Administracidn publica
e Competidores
e Asociaciones

e Sociedad

Para cada parte interesada se analizan los siguientes apartados:

. Descripcidn de la parte interesada
° Identificacion (Interno / Externo).
° Necesidades de Calidad / Medioambiente / Prevencidn de riesgos.

Alcance geografico: El alcance geografico para todos los tipos de interesados recoge todo el
abanico de posibilidades, desde ser local, pasando por nacional, y llegando a internacional, ya
que los proyectos del sector hotelero pueden ser ejecutados en cualquier zona geografica.
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2. PARTES INTERESADAS PRIMARIAS

2.1. Propietarios y Directivos

Responsables del funcionamiento, estrategia y direccion de la organizacion. Control y vigilancia
de la correcta gestion de los diferentes departamentos, sus procesos y procedimientos de
acuerdo con la politica de empresa.

- Javier Salas Sanchez. CEO
- Joaquin Salas Sanchez. Director Area de Negocio y Organizacidn.
- Tomas Rodicio. Director Area de Tecnologia y CIO
Analisis:
. Identificacion: Interno
. Necesidades:

o Calidad: Que se promueva y se asegure la correcta aplicacion de las normas de
calidad establecidas.

o Medioambiente: Que se promueva y se asegure la correcta aplicacidn de las
normas medioambientales establecidas.

o Prevencién de riesgos: Que se promueva y se asegure la correcta aplicacién de
las normas de prevencidn de riesgos establecidas.

2.2. Oficina Proyectos Corporativos

Responsable de definir y mantener estdndares de procesos relacionados con la gestién de
proyectos y dar soporte a la direcciéon de la empresa. Trabaja en normalizar y economizar
recursos mediante la estandarizacién de los diferentes aspectos de la ejecucion de los diferentes
proyectos. Es la fuente de la documentacion, direccion y métrica en la practica de la gestion y
ejecucién de proyectos.

- Javier Ferrer Hernandez
Analisis:

. Identificacion: Interno

. Necesidades:

o Calidad: Disponer de la colaboracién de la direccién de la empresa y distintas
areas para formalizar, revisar y actualizar las normas de calidad establecidas.

o Medioambiente: Disponer de la colaboracién de la direccidn de la empresa y
distintas dreas para formalizar, revisar y actualizar las normas
medioambientales establecidas.
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o Prevencion de riesgos: Disponer de la colaboracion de la direccion de la empresa
y distintas dreas para formalizar, revisar y actualizar las normas de prevencion
de riesgos establecidas.

2.3. Responsables de Direccion

Responsables de las diferentes direcciones de la empresa:

Analisis:

DIRECCION FINANCIERA: Albert Simén Mira

DIRECCION OFICINA TECNIA Y OPERACIONES: Daniel Giner Llorens
DIRECCION COMERCIAL HOSPITALITY: Matias Celdran

DIRECCION PLATAFORMAS DIGITALES Y PRODUCTO: Adriana Parisi
DIRECCION TECNOLOGICA: Silvia Gdmez Marin

DIRECCION DE DESARROLLO: Miguel Indalecio Garcia Lopez

Identificacidn: Interno
Necesidades:

o Calidad: Participar en la elaboracién de los procesos y conseguir que se
promueva y se asegure el cumplimiento de las normas de calidad
establecidas dentro de su direccién, para facilitar el trabajo de sus equipos
y la consecucién de sus objetivos.

o Medioambiente: Participar en la elaboracién de los procesos y conseguir
gque se promueva y se asegure el cumplimiento de las normas
medioambientales establecidas dentro de su direccion, para facilitar el
trabajo de sus equipos y la consecucidn de sus objetivos.

o Prevencién de riesgos: Participar en la elaboracidn de los procesos vy
conseguir que se promueva y se asegure el cumplimiento de las normas de
prevencion de riesgos establecidas dentro de su direccion, para facilitar el
trabajo de sus equipos y la consecucidn de sus objetivos.
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2.3.1. Personal

Es la parte productiva de la empresa. Responsables de la realizacion de los trabajos
relacionados con los proyectos contratados por el cliente, llevando a cabo los trabajos de
instalacion, puesta a punto y mantenimientos de los servicios prestados en los diferentes
departamentos.

DIRECCION FINANCIERA

o Ainhoa Blasco Anaddn
o Margarita Serrano Mufnoz

o Jorge Soriano Diaz

e DIRECCION OFICINA TECNICA Y OPERACIONES
o Tatiana Rubio Blasco
o Daniel Cafiizares de Dios
o Miguel Torres Belda
o Jorge Martin Brifias
o Alejandro Ruipérez Lujan
o Jose Luis Macias Ferrer

o Ernesto Ortega Rubio

e DIRECCION COMERCIAL HOSPITALITY
o Rafa Mata Dominguez

o Maria Mateos

e DIRECCION PLATAFORMAS DIGITALES Y PRODUCTO
o Luis Alberto Valente Vela

o Ekaterina Protasova

e DIRECCION TECNOLOGICA

o Javier Marin Pérez
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o Alexandre Galera Llacer
o Abel Filgueira Rial

o Santiago Ortega Lujan

DIRECCION DE DESARROLLO

o Miguel Angel Garcia Milla

o Raquel Hidalgo Corcochuelo

o Jose Angel Martinez Socarrades
o Carlos Atienza Arnas

o Borja Castera Romero

Identificacién: Interno
Necesidades:

o Calidad: Participar de forma activa en la elaboracidn de los procesos que le
afecten y que el cumplimiento de las normas de calidad establecidas facilite
su trabajo y la consecucién de los objetivos asignados a su puesto.

o Medioambiente: Participar de forma activa en la elaboracién de los
procesos que le afecten y que el cumplimiento de las normas
medioambientales establecidas facilite su trabajo y la consecucion de los
objetivos asignados a su puesto

o Prevencién de riesgos: Participar de forma activa en la elaboracién de los
procesos que le afecten y que el cumplimiento de las normas de prevencion
de riesgos establecidas facilite su trabajo y la consecucion de los objetivos
asignados a su puesto

2.3.2. Recursos externos

Colaboradores externos para realizar diferentes tareas dentro de la organizacién a través de

contratos de prestacion de servicios.

Daniel Giner Llorens (autonomo). Responsable de proyectos de infraestructuras de
telecomunicaciones.

Maria Mateos Dorado (autonoma). Responsable de la linea de desarrollo comercial
de la compaiiia para la peninsula.
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e Juan Manuel Salas Sanchez (autonomo). Colaborador asociado a los temas fiscales
y contables de todo el Grupo.

e Arturo Mufioz (auténomo). Colaborador asociado a la linea de deportes del
departamento comercial de la empresa.

e Joaquin Belmonte (auténomo): Colaborador asociado a la linea de soporte externo
de las instalaciones.

e Antonio del Campo Chiner (auténomo): Colaborador asociado a la linea de soporte
externo de las instalaciones.

Analisis:

e |dentificacidon: Externo
e Necesidades:

o Calidad: Participar de forma activa en la elaboracidn de los procesos que le
afecten, y que el cumplimiento de las normas de calidad establecidas facilite
su trabajo y la consecucion de los objetivos asignados a su puesto.

o Medioambiente: Participar de forma activa en la elaboracién de los
procesos que le afecten, y que el cumplimiento de las normas
medioambientales establecidas facilite su trabajo y la consecucién de los
objetivos asignados a su puesto.

o Prevencién de riesgos: Participar de forma activa en la elaboracién de los
procesos que le afecten, y que el cumplimiento de las normas de prevencion
de riesgos establecidas facilite su trabajo y la consecucion de los objetivos
asignados a su puesto.

2.4. Clientes

Hoteles y alojamientos colectivos
Huéspedes

Oficinas técnicas

Despachos de Arquitectura e Ingenierias
Constructoras

Instaladores

Partners: como clientes comerciales

Analisis:

e |dentificacion: Externos
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e Necesidades.

o Calidad: Alinear o armonizar los procedimientos de la empresa con los del
propio cliente. Que los procesos de calidad faciliten la colaboracién entre
empresas.

o Medioambiente: Asegurar que se cumple la normativa medioambiental
aplicable.

o Prevencién de riesgos: Asegurar que se cumple la normativa en materia de
coordinacion de la prevencién de riesgos laborales aplicable.

2.4.1. Hoteles y alojamientos colectivos

Hosteleria, hoteleria o posada es el nombre genérico de las actividades econdmicas consistentes
en la prestacién de servicios ligados al alojamiento y la alimentacidon esporadicos, muy
usualmente ligados al turismo. Es nuestra principal y mas directa tipologia de cliente.

Los establecimientos comerciales dedicados a estas actividades (a ambas conjuntamente o a
una de ellas por separado) reciben distintos nombres, seglin su categoria o finalidad, aunque las
denominaciones oficiales suelen depender de la reglamentacion local, que los clasifica con
criterios urbanisticos, sanitarios, impositivos o de seguridad. Entre otras denominaciones estan
las de: hoteles, hostales, paradores, pensiones, albergues juveniles, casas rurales, bares,
tabernas, bodegas, bodegones, restaurantes, casas de comidas, chiringuitos, paladares, etc.
Algunos se especializan en algun tipo de comida o bebida: hamburgueserias, pizzerias,
heladerias, horchaterias, chocolaterias, etc. Otros, inicialmente especializados, se han
diversificado para ofrecer todo tipo de consumiciones, como las cafeterias o los salones de té.

En concreto, un Hotel es un tipo de establecimiento que dispone de unidades alojativas y ofrece
servicio de alimentacidn y otros complementarios.

Tipologia:

e Hotel boutique. Tipo de establecimiento hotelero de pequefias dimensiones que posee
caracteristicas arquitectonicas especiales y de estilo refinado, dispone de unidades
alojativas y ofrece servicio de alimentacién y otros complementarios de caracter
especial y exclusivo.

e Hotel cdpsula. Tipo de establecimiento hotelero propio de Japén que dispone de
unidades alojativas con formato de nicho de reducidas dimensiones (normalmente de
2,00 x 1,00 x 1,25 metros) y que ofrece servicio basico de alimentacidon y otros

complementarios.

e Hotel casino. Tipo de establecimiento hotelero que dispone de unidades alojativas y
ofrece servicio de alimentacidn y otros complementarios, que dispone de casino de
juegos y la licencia necesaria para el desarrollo de dicha actividad.
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e Hotel con encanto. Tipo de establecimiento hotelero ubicado en un inmueble urbano
de caracteristicas histdricas, que dispone de unidades alojativas y ofrece servicio de
alimentacién y otros complementarios.

e Hotel de aeropuerto. Tipo de establecimiento hotelero situado en las proximidades de
un aeropuerto, que dispone de unidades alojativas y ofrece servicio de alimentacién y
otros complementarios, como shuttle bus.

e Hotel de convenciones. Tipo de establecimiento hotelero especializado en la
celebracion de congresos, convenciones y eventos, que dispone de unidades alojativas
y ofrece servicio de alimentacion y otros complementarios, y que dispone de los
espacios y el material necesario para el desarrollo de dichos eventos.

e Hotel de lujo. Tipo de establecimiento hotelero de estilo refinado, que dispone de
unidades alojativas y ofrece servicio de alimentacién y otros complementarios asociados
al lujo y a lo exclusivo.

e Hotel de negocios. Tipo de establecimiento hotelero especializado en el segmento de
clientes de negocios, que dispone de unidades alojativas y ofrece servicio de
alimentacién y otros complementarios.

e Hotel ecoldgico. Tipo de establecimiento hotelero que en su modelo de gestién y su
cultura corporativa plantea principios y medidas respetuosas con el medio ambiente,
con el objeto de preservar la naturaleza en el entorno que le rodea, que dispone de
unidades alojativas y ofrece servicio de alimentaciéon y otros complementarios.
Habitualmente estd enclavado en un entorno de gran valor natural o paisajistico.

e Hotel emblematico. Tipo de establecimiento hotelero cuya edificacion constituye un
bien inmueble integrante del patrimonio histdrico, que dispone de unidades alojativas
y ofrece servicio de alimentacién y otros complementarios.

e Hotel gourmet. Tipo de establecimiento hotelero especializado en una oferta
gastrondmica de alta calidad, que dispone de unidades alojativas y ofrece servicio de
alimentacién y otros complementarios.

e Hotel rural. Tipo de establecimiento hotelero ubicado en el entorno rural que dispone
de unidades alojativas y ofrece servicio de alimentacidon y otros complementarios
relacionados con el medio rural.

e Hotel tematico Tipo de establecimiento hotelero ambientado en un tema concreto que
puede ser general (cine, fotografia, naturaleza) o especifico (un personaje publico, una
saga) que dispone de unidades alojativas y ofrece servicio de alimentacion y otros
complementarios, especialmente relacionados con el ocio.

e Hotel vacacional. Tipo de establecimiento hotelero especializado en el segmento de sol
y playa, que dispone de unidades alojativas y ofrece servicio de alimentacién y otros
complementarios, especialmente relacionados con el ocio.
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Tecnologia

Mientras los establecimientos apuestan por los chatbots, sensérica y domdtica e inteligencia
artificial, los huéspedes demandan wifi, comparadores para los procesos de reserva y apps para
gestionarla.

Personalizar la experiencia, usando para ello la tecnologia: Conocer qué demanda el cliente y
ofrecérselo, lo que también mejorara la imagen del establecimiento.

2.4.2. Huéspedes

Huésped. Persona que se aloja en un establecimiento. Es el principal cliente de nuestros clientes
hoteleros y el destinatario final de nuestros productos y servicios.

La tecnologia es fundamental, y la ofrecida por el alojamiento es un aspecto decisivo a la hora
de elegir donde pernoctar, aunque estas prioridades varian en funcién de la edad.

o Los viajeros jovenes demandan mas nivel de tecnologia en los alojamientos porque son
los que mas la utilizan y lo consideran algo basico. Sus preferencias en este sentido se
decantan por aquélla que les facilite la autogestion de su viaje: el omnipresente wifi,
check-in virtual, la utilizacién de las redes sociales como canal de comunicaciéon con el
establecimiento, y la llave digital.

o Los adultos estan abiertos a la tecnologia, pero buscan también el trato humano,
mostrando sus preferencias por los servicios de co-hosting (que el hotel le facilite el
acceso a la oferta complementaria del destino), wifi, Smart TV para los nifios y apps del
establecimiento donde puedan gestionar su menu diario, cada vez mas concienciados
con el cuidado de la salud y las alergias.

o Finalmente, los viajeros de edad mas avanzada también apuestan por el uso de la
tecnologia, pero siempre que les ayude a hacer las cosas sin necesidad de interactuar
demasiado con ella.

2.4.3. Oficinas técnicas

Dentro del marco del sector hospitality, una Oficina Técnica de Proyectos es un centro de
competencia dentro de cualquier organizacién, que permite la coordinacion entre las diferentes
areas de la organizacién y los departamentos de tecnologia, sirviendo de referencia para la
recogida y canalizacidn de todas las necesidades en materia tecnolégica. Esta enmarcado dentro
del hotel como cliente.

e Establecer las bases tecnoldgicas de los diferentes proyectos a ejecutar.

o Definir los pliegos técnicos de las contrataciones a realizar.
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e Dar soporte a la evaluacién de las propuestas técnicas presentadas por los diferentes
ofertantes.

e Realizar el seguimiento de los proyectos en ejecucion.

e Dar soporte a las certificaciones de las entregas correspondientes a los proyectos
ejecutados.

e Realizacidon de informes de seguimiento y cuadro de mando de indicadores de
seguimiento del proyecto.

e Analizar las nuevas necesidades planteadas desde los diferentes departamentos de la
Organizacion.

e Apoyo a las reuniones de seguimiento

e Apoyo a la colaboracidn con otros proveedores.

e Busqueda activa y continua de financiacidn alternativa disponible.
e Difundir los resultados del proyecto.

e Coordinar los diferentes canales de comunicacion de la organizacién para difundir el
proyecto.

2.4.4. Despachos de Arquitectura e Ingenierias

Un despacho de Arquitectura o un Ingenieria es un Equipo Multidisciplinar de Técnicos capaces
de desarrollar cualquier Proyecto y su Direccién y Gestidon posterior. En este caso, se refiere a
proyectos del sector hospitality. Son nuestros clientes en cuanto al desarrollo, definicidn,
instalacidn y puesta en marcha de los proyectos hoteleros.

Se forma con Arquitectos, Aparejadores e Ingenieros con experiencia en el desarrollo de
cualquier Proyecto y su Gestion del sector hospitality:

e Edificios o Construcciones de Nueva Planta

e Reformas y Rehabilitaciones Parciales o Integrales

e Rehabilitaciones para mejora de la Eficiencia Energética

e Decoracidn e Interiorismo, Paisajismo, etc.

e Proyecto de Accesibilidad en Construcciones existentes

e Instalaciones: desde el Proyecto hasta la Direccion de Ejecucidn
e Proyectos para eventos deportivos o Instalaciones Provisionales

e Ambitos y fases de un Proyecto Arquitectdnico, confeccionandolo con profesionalidad.
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Una labor que se divide en tres etapas, que son:

e Recopilar los datos e ideas que el cliente transmite, ademads de sus necesidades y
posibilidades, sobre todo econdmicas.

e Soluciones reales y factibles a los problemas planteados. Plasmadas en el proyecto
correspondiente.

e Vigilar que se ejecutan correctamente las soluciones que se le han dado y plasmado en
el proyecto. Esta vigilancia se realiza con la direccién técnica de la obra.

2.4.5. Constructoras

Una construccidn es la técnica o arte de fabricar edificaciones e infraestructuras y también llevar
a cabo labores de rehabilitacion y restauracion. Para realizar todas las actividades concernientes
a este ejercicio se necesitan recurrir a los servicios de entidades profesionales para su direccion
y coordinacidn, a través de proyectos y planificacién, aqui es donde entran en juego las
empresas constructoras. En ciertas ocasiones son clientes porque la instalacidon y puesta en
marcha de las infraestructuras de telecomunicaciones de los hoteles se realizan por medio de Ia
empresa constructora del establecimiento hotelero.

Las constructoras disponen de la infraestructura y mano de obra pertinente para edificar
cualquier tipo de construccion. Después de que el proyecto ha sido aprobado, la constructora
comenzara con la ejecucién de la obra, recordando que un plan de construccién contempla un
tiempo de entrega, considerando los inconvenientes que se pueden presentar.

La razdn de ser una empresa constructora es la ejecucién de obras a través de los contratos de
obra. Es objeto de todo contrato de obra la ejecucién de una obra con la calidad exigida, en el
plazo convenido y con el beneficio estimado.

e Plazoy calidad son compromisos de la empresa constructora con su cliente.
e Beneficio es compromiso de la empresa constructora con sus accionistas.

e Para ejecutar una obra es imprescindible que exista un proyecto en donde se recojan
las especificaciones y caracteristicas de la futura obra. Partimos de que existe proyecto,
adjudicado por un presupuesto que hay que ejecutar.

En Espafia, el Registro de Empresas Acreditadas (REA) tiene como objetivo el acreditar que las
empresas que operan en el sector de la construccién cumplen los requisitos de capacidad y de
calidad de la prevencion de riesgos laborales. En otros paises, serd necesario adaptarse a la
normativa especifica.
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2.4.6. Instaladores

Tendran la consideracién de empresas instaladoras de telecomunicacion las personas fisicas o
juridicas que realicen la instalacion o el mantenimiento de equipos o sistemas de
telecomunicacién y que cumplan los requisitos en el Reglamento regulador de la actividad de
instalacion y mantenimiento de equipos y sistemas de telecomunicacion.

A nivel de cliente, pueden considerarse como una empresa constructora con un cometido
especifico. En ciertas ocasiones son clientes porque complementamos la instalacién y puesta en
marcha de las infraestructuras de telecomunicaciones de los hoteles que han sido realizados por
la empresa instaladora de del establecimiento hotelero, en el caso de no disponer de los
conocimientos y medios necesarios para la correcta resolucién del proyecto.

2.4.7. Partners: como clientes comerciales.

Con partner nos referimos a la relacion que se establece entre dos empresas para obtener un
mutuo beneficio. Habitualmente hay una empresa que es el proveedor y otra que actia como
comercializadora de los servicios/productos que ofrece el proveedor. Ambos son partner de una
misma relacion, aunque con diferente estatus. En este apartado se trata la relacidon de partner
como una extension comercial de nuestra compaiiia, por lo que tendrian estatus de cliente.

Suele ser necesario contar con diferentes partners para disponer de una red comercial
complementaria con la propia. La relacién que se establece entre partner es como una simbiosis
ya que ambos obtienen beneficios.

Es posible diferencias varios tipos segln sea la relacion entre los partners.

e Partner de alianza tecnoldgica: colaboran a nivel tecnoldgico e infraestructura de Tl para
alcanzar un producto/servicio mejor

e Proveedor-Reseller: venden nuestros productos/servicios creados bajo un modelo de
marca blanca o con la misma marca que el partner

El partner puede ser un distribuidor o reseller (revendedor). Cada uno tiene sus obligaciones y
compromisos que se fija en un acuerdo que ambas partes deben firmar.

En este caso le suministramos un producto o servicio al partner. El producto o servicio debe
cumplir con la calidad establecida, en todos los niveles: productos o servicios con la calidad
esperada, recibidos en los plazos acordados y al precio convenido.

El partner da un paso mas: la implicacidn. El partner da el paso de entender que son la
prolongacion de nuestro negocio. Y viceversa, no lo olvidemos. Debe establecerse por tanto una
mayor implicacidn en el intercambio total de conocimiento entre ambas compafiias. Los limites
entre la compainiia cliente y la compafiia partner no son tan marcados, sino que se entremezclan
siempre que el objetivo sea conseguir un valor afiadido para ambas partes. No obstante, ademas
de existir una relacion de confianza, debe existir un acuerdo de regulacién de las condiciones de
colaboracidn entre ambas compaifiias.
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2.5. Proveedores

e Fabricantes IT
e Distribuidores de equipamiento y material
e Empresas de software
e Partners: como proveedores
e Servicios Comerciales.
e Servicios Logisticos
e Servicios Fiscales y Legales
e Servicios de Consultoria
e Servicios de PRL
e Servicios de Formacién
Analisis:
e Identificacion: Externos
o Necesidades:

o Calidad: Alinear o armonizar los procedimientos de la empresa con los del
propio cliente. Que los procesos de calidad faciliten la colaboracion entre
empresas.

o Medioambiente: Asegurar que se cumple la normativa medioambiental
aplicable.

o Prevencién de riesgos: Asegurar que se cumple la normativa en materia de
coordinacion de la prevencién de riesgos laborales aplicable.

2.5.1. Fabricantes IT

Por fabricantes IT se entiende a aquellas empresas que producen equipamiento hardware
destinado al sector de las telecomunicaciones. NETHITS es una empresa de marcado caracter
agnostico, es decir, que no tiene exclusividad para trabajar con un fabricante en concreto, si bien
por experiencia se ha decantado por una serie de fabricantes que, a entender de NETHITS,
disponen de una excelente relacidon calidad-precio. Distribuidores de equipamiento y material

Empresas que, sin ser fabricantes de equipamiento, realizan la labor comercial y de distribucion
de equipamiento IT, dando soporte comercial, logistico y legal al cliente final.
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2.5.2. Empresas de software

Por empresas de software se entiende a aquellas empresas que producen software destinado al
sector de las telecomunicaciones. NETHITS es una empresa de marcado caracter agndstico, es
decir, que no tiene exclusividad para trabajar con empresas en exclusividad, si bien por
experiencia se ha decantado por una serie de software que, a entender de NETHITS, disponen
de una excelente relacién calidad-precio.

2.5.3. Partners: como proveedores

Con partner nos referimos a la relacién que se establece entre dos empresas para obtener un
mutuo beneficio. Habitualmente hay una empresa que es el proveedor y otra que actla como
comercializadora de los servicios/productos que ofrece el proveedor. Ambos son partner de una
misma relacidn, aunque con diferente estatus. En este apartado se trata la relacién de partner
como proveedor estratégico para ampliar el negocio de nuestra compaifiia.

Suele ser necesario contar con diferentes partners para disponer con ventajas competitivas de
la tecnologia o servicios desarrollados por otros. La relacidon que se establece entre partner es
como una simbiosis ya que ambos obtienen beneficios.

Es posible diferencias varios tipos segln sea la relacidn entre los partners.

e Partners de alianza tecnoldgica: colaboran a nivel tecnolégico e infraestructura de TI
para alcanzar un producto/servicio mejor

e Proveedor-Resellers: vendemos los productos/servicios creados por otros bajo un
modelo de marca blanca o con la misma marca que el partner

Los beneficios de ser partner son:

e Si necesitas una tecnologia o producto para lanzar el propio, en vez de invertir en su
desarrollo usas la que dispone otra empresa

e Siinteresa comercializar un servicio en vez de crearlo desde cero se puede optar por
vender el que tiene otro, pero con nuestra propia marca

En este caso, el partner es el proveedor del producto/servicio. Cada uno tiene sus obligaciones
y compromisos que se fija en un acuerdo que ambas partes deben firmar.

El proveedor suministra un producto o servicio. Es necesario confiar en tu proveedor. Hay que
saber que el producto o servicio cumple con la calidad necesaria, en todos los niveles. Productos
o servicios con la calidad esperada, recibidos en los plazos acordados y al precio convenido. Si el
proveedor considera que tiene un producto o servicio que se adapta mas a nuestras
necesidades, lo debera ofrecer. En cualquier caso, el proveedor es el primer interesado en
mantener una relacion duradera y productiva.
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El partner da un paso mas: la implicacion. El partner da el paso de entender que su somos la
prolongacion de su negocio. Y viceversa, no lo olvidemos. Debe establecerse por tanto una
mayor implicacidn en el intercambio total de conocimiento entre ambas companias. Los limites
entre la compaiiia cliente y la compafiia partner no son tan marcados, sino que se entremezclan
siempre que el objetivo sea conseguir un valor afiadido para ambas partes. No obstante, ademas
de existir una relacion de confianza, debe existir un acuerdo de regulacién de las condiciones de
colaboracidn entre ambas compafiias.

2.5.4. Servicios Comerciales.

Un proveedor de servicios comerciales o un proveedor de cuentas comerciales es una empresa
o servicio que le brinda acceso a todas las herramientas que necesita para manejar las
transacciones de pago, desde su punto de venta hasta su pasarela de pago.

La informacién de obras y concursos estd estructurada sobre una completa Base de Datos
actualizada dia a dia que servird de herramienta para el desarrollo de una actividad comercial
mas eficaz.

Proporciona conocimiento para la toma de sus decisiones empresariales y asi conseguir mejores
oportunidades de negocio.

Operan con una red propia de agentes desplegada por todo el mundo. Estos agentes se encargan
de investigar y recabar informacidn fidedigna de fuentes de acceso publico: archivos, boletines,
portales de contratacidn, Internet y medios de comunicacion, ademas de recorrer las principales
ciudades en busca de nuevas obras y de constatar las distintas fases en la evolucidn de estas.

Publican las principales obras de construccidon Nacionales e Internacionales, publicas y privadas,
tanto en proyecto como en ejecucién, y concursos publicos de todos los presupuestos

Presentan la informacién organizada en Fichas de Obra accesibles las 24 horas al dia a través de
Internet o mediante correo electrdnico (sistema diario de alertas).

2.5.5. Servicios Logisticos

Los servicios de logistica son aquellos que se ocupan del proceso de coordinacion, gestion y
transporte de productos para su comercializaciéon. NETHITS no tiene un Unico proveedor para
estos servicios, cuenta con diferentes empresas que contrata segun el interés del proyecto.

Ofrecen una amplia cartera de servicios logisticos que van desde la entrega de paquetes
nacionales e internacionales, el envio de comercio electrénico y soluciones de cumplimiento,
transporte internacional expreso, por carretera, aéreo y maritimo hasta la gestion de la cadena
de suministro industrial.

39



DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO

AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD CONFORME A LAS NORMAS IS0 9.001, I1SO

14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE
TELECOMUNICACIONES

ESCOLA TECNICA
SUPERIOR ENGINYERIA
INDUSTRIAL VALENCIA

UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

Disponen de soluciones adaptadas para el sector. Dependiendo de cual es el producto que se
desea transportar, origen y destino y se ocupan de hacerlo llegar mediante la opciéon mas
adecuada a las necesidades. Cuando se solicita, ofrecen soluciones logisticas personalizadas
para el envio y distribucion de cualquier tipo de mercancia.

Transitarios.

Transitarios, agentes de aduanas y operadores logisticos que ofrecen servicios de transporte
internacional via maritima, aérea o terrestre.

2.5.6. Servicios Fiscales y Legales

Los servicios fiscales y legales se encargan de gestionar el area fiscal de la empresa. Algunos de
estos proveedores también ofrecen ayuda en servicios contables.

Prestacidn de servicios juridicos., con soluciones de gestidon en dreas laboral, fiscal y contable.

Servicios de auditoria integrados que ayudan a gestionar los riesgos y mejorar la calidad del
negocio y la informacion financiera.

Auditoria, Consultoria, Asesoria Financiera, Gestion de Riesgos y Servicios Tributarios. Suelen
contar con personal especializado en Derecho Mercantil, Fiscal, Economia y Contabilidad,
Laboral, Concursal, Publico, Administrativo y Edificacidn, Derecho Civil, Derecho de la Persona,
Sucesiones, Responsabilidad Civil y Seguros, Penal, Asociacionismo y Fundaciones, Cooperativas,
Recuperaciones, Energias Renovables y Medioambiente, Entidades Financieras, Franquicias y
Consumo. Ofrecen servicios de contabilidad, asi como de gestidn fiscal y laboral que le permiten
unificar los servicios juridicos, econdmicos y de gestidn en una sola firma.

2.5.7. Servicios de Consultoria

Ofrecen soluciones y apoyo en los dmbitos de Calidad, Medioambiente, 1+D+i, Seguridad y Salud,
Implementacion de Normas con su equipo de consultores.

Su valor afiadido en la implantacidn y mantenimiento de sistemas de gestion ISO es la cercania,
rapidez, eficacia y dedicacion. Debe ofrecer presupuestos transparentes, visitas presenciales y
trato exclusivo.

Dan forma, contenido y estructura a los proyectos para optar, con las mayores posibilidades de
éxito, a las diversas ayudas de las Administraciones regionales, nacionales y comunitarias, asi
como a retornos fiscales muy interesantes.
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2.5.8. Servicios de PRL

Los Servicios de Prevencion estan integrados por un conjunto de medios humanos y materiales
para realizar las actividades preventivas a fin de garantizar la adecuada proteccidon de la
seguridad y la salud de los trabajadores.

Optimizan de la mejor manera posible, la salud de los trabajadores a través de una prevencion
eficaz, siendo una herramienta que contribuya a mejorar la productividad y competitividad de
la empresa. Trabajan para evitar o reducir accidentes y enfermedades en el trabajo mediante el
desarrollo de servicios de prevencion eficaces, de calidad y adaptados a las necesidades de la
empresa, ayudando a cumplir con las obligaciones legales y promoviendo la salud de los
trabajadores.

Servicios:

e Prevencion técnica. Minimizar o eliminar los riesgos a los que se exponen los
trabajadores en el desarrollo de sus tareas.

o Programacion de actividades
o ldentificacién y evaluacion de riesgos
o Colectivos sensibles
o Generacidn de informes de la actividad
o Coordinaciéon Actividades Empresariales
o Formacion e informacion
o Plan de medidas de emergencia
o Investigacidn de accidentes y enfermedades laborales
o Memoria Anual de Actividades
o Seguridad laboral
o Higiene industrial
o Ergonomia
o Psicosociologia
e Vigilancia de la salud
o Aplicacién de protocolos médicos especificos
o Exdmenes de Salud
o Promocidn de la Salud
o Valoracidn de trabajadores especialmente sensibles
o Asesoramiento en Salud Laboral

o Formacidén e informacion
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o Informes epidemioldgicos
e Valorasalud
o Prevencion del riesgo cardiovascular
o Alimentacidn y actividad fisica
o Control de la presion intraocular
o Primeros auxilios
o Prevencién cancer colorrectal
o Prevencién cancer de prdstata
o Prevencién cancer de mama
o Cuidado de espalda
o Estrés
e Formacién
o Convenio construccién
o Convenio metal
o Formacion presencial
o Online
o Tedrico-practico

e Laboratorio

2.5.9. Mutua

Una mutua es una asociacidn de empresarios sin animo de lucro que colabora con el sistema de
Seguridad Social en la gestion de importantes prestaciones del sistema de Seguridad Social como
son las contingencias profesionales, la incapacidad temporal o el cese de actividad de los
trabajadores auténomos.

Es objeto de las Mutuas Colaboradoras con la Seguridad Social el desarrollo, mediante la
colaboracidn con el Ministerio de Empleo y Seguridad Social, de las siguientes actividades de la
Seguridad Social:

o La gestion de las prestaciones econdmicas y de la asistencia sanitaria, incluida
la rehabilitacidn, comprendidas en la proteccién de las contingencias de
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales de la Seguridad Social, asi
como de las actividades de prevenciéon de las mismas contingencias que
dispensa la accidn protectora.
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o La gestion de la prestacion econdmica por incapacidad temporal derivada de
contingencias comunes.

o La gestion de las prestaciones por riesgo durante el embarazo y riesgo durante
la lactancia natural.

o La gestion de las prestaciones econdmicas por cese en la actividad de los
trabajadores auténomos.

o Lagestidn de la prestacién por cuidado de menores afectados por cancer u otra
enfermedad grave.

o Las demads actividades de la Seguridad Social que les sean atribuidas legalmente.

2.5.10.Servicios de Formacion

La Formacidn en la empresa tiene como objetivo capacitar a las trabajadoras y los trabajadores
para el desempefio cualificado de las diversas profesiones, facilitando el acceso al empleo y
favoreciendo la participacién activa en la vida social, cultural y econdmica. Sus objetivos son:

e Favorecer la formacién a lo largo de la vida de los trabajadores para mejorar sus
competencias profesionales y sus itinerarios de empleo y formacién, asi como su
desarrollo profesional y personal.

e Contribuir a la mejora de la productividad y competitividad de las empresas.

e Atender a los requerimientos del mercado de trabajo y a las necesidades de las
empresas, proporcionando a los trabajadores las competencias, los conocimientos y las
practicas adecuados.

e Mejorar la empleabilidad de los trabajadores, especialmente de los que tienen mayores
dificultades de mantenimiento del empleo o de insercién laboral.

e Facilitar Promover que las competencias profesionales adquiridas por los trabajadores,
tanto a través de procesos formativos como de la experiencia laboral, sean objeto de
acreditacion.

e Acercar y hacer participes a los trabajadores de las ventajas de las tecnologias de la
informacién y la comunicacién, promoviendo la disminucién de la brecha digital
existente, y garantizando la accesibilidad de las mismas.

Tipos de formacion:

e La formacién reglada se refiere a ensefianzas contempladas por el Ministerio de
Educacién y Cultura impartidas en centros publicos o privados acreditados para ello
(Bachillerato, Grados, Ciclos Formativos, Masters...).
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e La formacién no reglada es aquella que no estd contemplada por el Ministerio de
Educacién. Ofrece formacion no contemplada por éste (Cursos, Postgrados, Masters...).
Permite obtener una especializacidn para nuestro dmbito laboral o trabajo futuro que
vayamos a desempefiar. Esta formacién la imparten centros de formaciéon privados,
universidades privadas, escuelas de negocios...

Para cada trabajador, se establece, en funcidon de sus necesidades y carencias, un plan de
formacién que puede comprender ambos tipos de formacidn, por lo que, en cada caso, se
pondrdn en marcha las diferentes actuaciones para su ejecucion. Por lo tanto, los proveedores
de estos servicios abarcan todo el abanico disponible.
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Se incluyen todas las administraciones tanto locales, autondmicas como estatales, que tienen
algun tipo de relacion o trato con la empresa.

e Administracion Local: Ayuntamiento de Albal

e Administraciéon Autonédmica: Generalitat Valenciana
e Agencia Tributaria

e Seguridad Social

e Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo
e Consulados y Embajadas

e Aduanas

e Organismos extranjeros: Oficinas de extranjeria

Analisis:
e |dentificacion: Externos
e Necesidades:

o Calidad: Alinear o armonizar los procedimientos de la empresa con los del
propio cliente. Que los procesos de calidad faciliten la colaboracién entre
empresas.

o Medioambiente: Asegurar que se cumple la normativa medioambiental
aplicable.

o Prevencién de riesgos: Asegurar que se cumple la normativa en materia de
coordinacion de la prevencién de riesgos laborales aplicable.

3.1.1. Administracion Local: Ayuntamiento de Albal

Albal es un municipio y localidad de Espaia, en la Comunidad Valenciana. Pertenece a la
provincia de Valencia, en la comarca de la Huerta Sur. Situado en la comarca de la Huerta Sur,
se encuentra a 10 km de la capital Valencia.
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El Ayuntamiento de Albal es el responsable del Gobierno y Gestion de la ciudad siendo la mejora
de la calidad de vida de las personas que la habitan su razén de ser, satisfaciendo sus
necesidades y aspiraciones; y prestando servicios de calidad y eficientes, sobre los pilares de:
Un desarrollo urbano y econdmico equilibrado y sostenible, de la Cultura y de la Convivencia
ciudadana.

Porta web del Ayuntamiento: https://albal.es/es/

Portal de servicios (Empresa, Medioambiente, Desarrollo...etc): https://albal.es/es/areas-y-

servicios-2/

3.1.2. Administracion Autonomica: Generalitat Valenciana

La Generalidad Valenciana (denominada en la actualidad oficialmente Generalitat y, hasta 2006,
Generalitat Valenciana/Generalidad Valenciana es «el conjunto de instituciones de
autogobierno» de la Comunidad Valenciana, en Espafiia.

Forman parte de ella las Cortes Valencianas (o Corts Valencianes, o simplemente Corts), el
presidente (o president) y el Consejo de la Generalidad Valenciana (o Consell). Son también
instituciones de la Generalidad la Sindicatura de Cuentas (o Sindicatura de Comptes), el Sindico
de Agravios (o Sindic de Greuges), el Consejo Valenciano de Cultura (o Consell Valencia de
Cultura), la Academia Valenciana de la Lengua (o Academia Valenciana de la Llengua), el Consejo
Juridico Consultivo de la Comunidad Valenciana (o Consell Juridic Consultiu de la Comunitat
Valenciana) y el Comité Econdmico y Social de la Comunidad Valenciana (o Comité Economic i
Social).

Presentacién: https://www.gva.es/es/inicio/presentacion

Empresas: https://www.gva.es/es/inicio/empresas

Medioambiente:
https://www.gva.es/es/inicio/empresas/emp sectores/emp sec medio ambiente

Seguridad y Salud Laboral:

https://www.gva.es/es/inicio/empresas/emp sectores/emp sec sanidad y seguridad labora
|

3.1.3. Agencia Tributaria

La Agencia Estatal de Administracién Tributaria (AEAT) es un Ente de Derecho publico de la
Administracion General del Estado espafiol encargado de la gestion del sistema tributario y
aduanero estatal, asi como de los recursos de otras Administraciones y Entes Publicos,
nacionales o de la Unién Europea, «cuya gestibn se le encomiende.
https://www.agenciatributaria.es/
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La Agencia Tributaria tiene encomendada la aplicacién efectiva del sistema tributario estatal y
aduanero, asi como de aquellos recursos de otras Administraciones Publicas nacionales o de la
Unién Europea cuya gestioén se le encomiende por ley o por convenio. Para el cumplimiento de
sus objetivos lleva a cabo dos tipos de actuacidn: por un lado, la prestacién de servicios de
informacidn y asistencia al contribuyente, tratando de minimizar los costes indirectos que
supone el cumplimiento de las obligaciones tributarias y, por otro, la persecucién de los
incumplimientos tributarios, mediante actuaciones de control. La gestidn integral del sistema
tributario estatal y aduanero se materializa en un amplio conjunto de actividades, entre las que
destacan:

e La gestion, inspeccién y recaudacién de tributos estatales excepto en el Pais Vasco y
Navarra. (IRPF, IVA, Sociedades e Impuestos Especiales).

e Larealizacion de diferentes funciones relacionadas con los ingresos de las Comunidades
Auténomas y Ciudades Autdnomas.

e Larecaudacién de ingresos de la Unidn Europea.
e Lagestion aduaneray represién del contrabando.
e Larecaudacion en periodo voluntario de tasas del Sector Publico Estatal.

e La recaudacidon en via ejecutiva de ingresos de derecho publico de la Administracion
General del Estado y sus Organismos Publicos.

e La colaboracidon en la persecucion de determinados delitos (contra la Hacienda Publica
y de contrabando).

3.1.4. Seguridad Social

La Tesoreria General de la Seguridad Social (también conocida por sus siglas, TGSS) es un Servicio
Comun de la Seguridad Social, tutelado por el Ministerio de Inclusidn, Seguridad Social y
Migraciones del Gobierno de Espafia, con personalidad juridica propia, en el que, por los
principios de solidaridad financiera y caja Unica, se unifican todos los recursos econémicos y la
administracién financiera del Sistema de la Seguridad Social.

Es un Servicio Comun al ser un organismo encargado de la gestion de determinadas funciones
comunes a las distintas Entidades Gestoras del Sistema de la Seguridad Social.

La gestién del Sistema de Seguridad Social espafiol se atribuye, entre otros a los siguientes entes
publicos adscritos al Ministerio de Empleo y Seguridad Social a través de la Secretaria de Estado
de la Seguridad Social: la Tesoreria General de la Seguridad Social (TGSS), el Instituto Nacional
de la Seguridad Social (INSS), el Instituto Social de la Marina (ISM), y la Gerencia de Informatica
de la Seguridad Social (GISS).

http://www.seg-social.es/wps/portal/wss/internet/Inicio
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3.1.5. Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo.

El Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo (INSST) es un organismo auténomo del
Gobierno de Espafia que actla como un dérgano cientifico técnico especializado de la
Administracién General del Estado que tiene como objetivo el analisis y estudio de las
condiciones de seguridad y salud en el trabajo, asi como la promocién y apoyo a la mejora de
estas, para conseguir una disminucién de los riesgos laborales, accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales. https://www.insst.es/

El INSST, en el marco de sus funciones, se encarga de velar por la coordinacién, apoya el
intercambio de informacidn y las experiencias entre las distintas Administraciones publicas y
especialmente fomenta y presta apoyo a la realizacién de actividades de promocién de la
seguridad y de la salud por las Comunidades Auténomas. Asimismo, presta, de acuerdo con las
Administraciones competentes, apoyo técnico especializado en materia de certificacién, ensayo
y acreditacion.3

En el dmbito europeo, actla como centro de referencia nacional, garantizando la coordinacién
y transmisién de la informacion que debera facilitar a escala nacional, en particular respecto a
la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo y su Red.

3.1.6. Consulados y Embajadas

El Reino de Espafia tiene una red de presencia diplomatica y consular en el mundo. En la practica,
una embajada es una especie de oficina de representacién de un pais en otro. Normalmente
solo hay unay estan en la capital del estado de destino (el "Estado receptor") siendo la maxima
autoridad del otro estado en el pais con el embajador al frente de la misma y con distintas
consejerias sectoriales dependiendo de los intereses de Espaia en el pais en cuestion.

Las embajadas albergan también a los consulados, a cargo de un diplomatico, cuyas funciones
son basicamente la atencidn a los ciudadanos espafioles, residentes o visitantes, asi como a los
locales o a los nacionales de un tercer pais que se encuentran en la demarcacién. Dependiendo
de su magnitud, pueden estar fisicamente dentro de la embajada, en cuyo caso se denomina
Secciéon Consular, o bien fuera de la misma, pasando a ser entonces Consulados Generales.

http://www.exteriores.gob.es/Portal/es/ServiciosAlCiudadano/Paginas/EmbajadasConsulados.

aspx

3.1.7. Aduanas

La actividad de la aduana se puede resumir en cuatro funciones principales: Aplicar de los
impuestos y aranceles sobre los productos que salen o entran del pais. Garantizar la seguridad
y evitar el fraude aduanero y el contrabando de mercancias ilegales.

https://www.agenciatributaria.es/AEAT.internet/Inicio/La Agencia Tributaria/Aduanas e Im

puestos Especiales/ Presentacion/La Aduana espanola/La Aduana espanola.shtml
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Para cada pais en los que realizan trabajos o proyectos relacionados con el desarrollo del negocio
se deberd contactar con el departamento aduanero equivalente, para la importacion vy
exportacion de bienes de consumo y servicios.

3.1.8. Organismos extranjeros

Oficinas de extranjeria equivalentes en cada pais a la Secretaria de Estado de Migraciones de
Espafia: Es el drgano encargado de desarrollar la politica migratoria definida por el Gobierno en
materia de inmigracion, integracién de los inmigrantes y ciudadania espafiola en el exterior.

http://www.mitramiss.gob.es/es/sec_emi/index.htm

Para cada pais en los que realizan trabajos o proyectos relacionados con el desarrollo del negocio
se deberd contactar con el organismo equivalente, para la gestion de los permisos de trabajo.

3.2. Competidores

Los competidores de NETHITS son empresas dedicadas a la instalacién de telecomunicaciones,
de servicios asociadas a soluciones integrales de telecomunicaciones, y Asesorias tecnoldgicas
relacionadas con las telecomunicaciones. En definitiva, todas aquellas empresas relacionadas
con el sector de las telecomunicaciones, y en especial las del sector hospitality.

Anilisis:
e Necesidades:
o Calidad: N/A
o Medioambiente: N/A

o Prevencidén de riesgos: N/A

3.3. Asociaciones

El compafierismo de negocios o asociacion empresarial es el desarrollo del éxito, a largo plazo,
las relaciones estratégicas entre los clientes y los proveedores, basados en el logro de las
mejores practicas y la ventaja competitiva con sus clientes sostenible. EIl modelo socio-
empresarial es un proceso en el que los profesionales de relaciones humanas trabajan en
estrecha colaboracién con los lideres y gerentes de linea para lograr los objetivos
organizacionales compartidos.

Listado no exhaustivo de las posibles colaboraciones con diferentes asociaciones:
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e |ITH

e HTNG

e TECNOHOTEL

e (Cdmara de Comercio de Valencia
e ADESTIC

e DISTRITO DIGITAL CV

Analisis:
e |dentificacién: Externos
e Necesidades:

o Calidad: Alinear o armonizar los procedimientos de la empresa con los del
propio cliente. Que los procesos de calidad faciliten la colaboracidn entre
empresas.

o Medioambiente: Asegurar que se cumple la normativa medioambiental
aplicable.

o Prevencién de riesgos: Asegurar que se cumple la normativa en materia de
coordinacion de la prevencién de riesgos laborales aplicable.

3.4. Sociedad

La evolucién de las tecnologias de la informacién y comunicacién representa una gran
oportunidad para la innovacién hotelera, porque impulsa la conexién de los huéspedes para
mejorar la oferta de servicio, calidad del producto y diversificacidn de la oferta.

El mayor reto es estar consciente de la importancia de la tecnologia hoy en todos los ambitos,
pero también representa un gran reto saber que las personas son igual de importantes en este
proceso de adaptacion y en las organizaciones, sin pretender tomar posturas extremistas, donde
la tecnologia sustituya al 100% del capital humano.

No hay duda de que la tecnologia es el vehiculo para crecer y mejorar a futuro. Para
comunicarnos mejor y masivamente. Para que los negocios sean mas eficientes y rentables. Pero
no todos los empresarios u organizaciones tienen las herramientas, para que la tecnologia vaya
de la mano de los colaboradores, sin perder la esencia, que solo un ser humano puede brindar
a través de su calidez, de su empatia y de su comunicacidn, tanto al cliente como a la marca.

Por ello, para el sector hotelero, integrar la tecnologia es una necesidad y un reto para brindar
un mejor servicio a los huéspedes. Esto tiene varios matices.
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Uno de ellos, son los propietarios de hoteles independientes, pequefios o medianos, dueios de
negocios familiares, donde el factor tecnologia no solo es un tema de inversién, -que en
ocasiones les resulta complicado-, sino que tienen un personal que lleva afios haciendo las cosas
de una determinada manera, donde “venderle” a esos empleados nuevas herramientas
tecnoldgicas para mejorar sus tareas, es requiere de mucho esfuerzo.

Otro caso, son los propietarios que, convencidos en la era tecnoldgica y sus beneficios, hacen
los esfuerzos por tener todas las herramientas necesarias, pero no pueden aprovechar todas las
bondades que les ofrece la tecnologia, porque sus colaboradores no creen en eso o no
aprovechan al 100% los beneficios de estas nuevas metodologias.

También podemos encontrarnos con Hoteles, que a pesar de contar con la tecnologia necesaria
y mds, se pretenda restringir al maximo la intervencidn del personal para ahorrar costes y
tiempos, pretendiendo que todos los procesos sean transferidos a los sistemas. Es decir, los
clientes son atendidos por las diferentes aplicaciones para resolver sus necesidades, sin mayor
interaccion con el personal del Hotel.

La cuestion es adaptarse a las condiciones actuales del mercado y los cambios constantes, no
solo de las condiciones del entorno, sino de las nuevas economias, de los nuevos actores, de las
nuevas preferencias de los clientes; y realizar inversiones y costes acordes con la situacion y los
requerimientos.

Entender la llegada de la tecnologia y sus impactos en nuestras vidas, negocios y relaciones, no
es asumir posiciones extremistas ni dejarnos absorber por completo, hasta el punto de perder
nuestra esencia como seres humanos y estar presentes.

El escenario ideal es integrar las herramientas tecnoldgicas, comenzando por las prioritarias y
poco a poco aquellas mas sofisticadas que agreguen un valor diferenciador, dependiendo de tu
tipo de producto y a dénde se quiere llegar.

Las herramientas tecnoldgicas prioritarias, serian por ejemplo contar con un sistema de gestion
operativa que me permita medir y analizar los resultados para mejorar cada dia y tomar
decisiones correctas, en el momento correcto, basada en hechos y cifras. Las herramientas mas
sofisticadas, serian integrar sistemas por ejemplo de inteligencia artificial. Este seria un ejemplo,
de la tecnologia basica con la que debemos contar, hasta lo mas complejo o sofisticado y por
orden de prioridad.

El cliente apreciara sin duda, y afectara su decision de compra dependiendo de las herramientas
tecnoldgicas basicas con las que cuentes; pero también estd buscando vivir una experiencia
durante su estancia, que solo las personas le haradn sentir o no. Hay nichos de mercado para
todo, habra los que aprecien poder gestionar todo a través de su dispositivo mévil, otros quizas
no sea su prioridad la infraestructura tecnoldgica que le ofrezca tu Hotel. Pero, lo que, si esperan
todos los clientes, es que lo basico esté bien cubierto, como llegar a un sitio impecable,
confortable, célido, amable, excelente servicio y con un buen desayuno, y que disponga de una
conectividad rapida y estable.
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ANEXO lil.
PROCEDIMIENTOS.
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PROCEDIMIENTOS
DE
CALIDAD
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1. DEPARTAMENTOS

Propietario del proceso: Oficina Técnica.
Comercial.
D. Financiera.

D. Tecnoldgica.

2. PROCEDIMIENTO

Se define el proceso de Gestion de ofertas y proyectos de la compaiiia.

2.1. PASO 1. CAPTACION COMERCIAL.

El primer paso del proceso es la captaciéon del cliente por parte del COMERCIAL.

CLIENTES (CODIFICADOS): Es la entidad de referencia para el trabajo, proyecto o servicio. Se
debe registrar toda la informacidn posible del cliente o contacto: Nombre comercial, Grupo
Hotelero de referencia, Direccién, Emails y teléfonos de contacto, logotipo comercial.

Igualmente, el gestor del posible proyecto debe tener registro (log) de acciones llevadas a cabo
con el cliente para poder hacer seguimiento y apoyos

El comercial debe registrar las ACCIONES DE CAPTACION respecto a un posible
proyecto/cliente/contacto

Las ACCIONES DE CAPTACION hacen seguimiento del proceso comercial previo a la generaciéon
de una oportunidad.

Cuando el CLIENTE finalmente nos da la oportunidad de poder participar en una propuesta
pasamos a la fase de PROYECTO. Las ACCIONES DE CAPTACION dan paso a la fase de PROYECTO
EN VENTA.
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2.2. PASO 2. PROYECTO: ESTUDIO DE IMPLEMENTACION.

El cddigo de PROYECTO se genera desde COMERCIAL, desde el momento en el que sea necesario
crear una OFERTA para un cliente. Si el establecimiento y/o el cliente-grupo no estaba creado
ya anteriormente, habrd que crearlo antes de crear el proyecto

A. GENERAR PROYECTO Y SU CODIGO. Dar de alta EN CRM (AIRTABLE)
1. ENTIDAD / GRUPO. (CODIFICADO) ----SI NO ESTABA YA CREADO VER SI HAY
FORMULARIO
Se refiere al cliente (cadena si existe, o la entidad con la que tratemos si no es hotelero)
e |d Entidad. Automatico
e Cadena/Entidad. /Grupo/Cliente
e C(liente asociado al proyecto.

2. ESTABLECIMIENTO (CODIFICADO). ----- SI NO ESTABA YA CREADO
Lo primero es identificar el hotel o establecimiento donde se va a realizar el proyecto,
la oferta. (Nota: puede ocurrir que el establecimiento tenga un nombre provisional)

e |D. Automadtico. Ejemplo Cddigo E001.

e Nombre Establecimiento (se incluye la marca del hotel si la hay)

e N2 Habitaciones (Opcional)

e Direccién

e Cliente. Asociar el cliente con el que hemos trabajado el proyecto.

3. PROYECTO (CODIFICADO: ANOY NL]MERO) Asociado a ESTABLECIMIENTO. Identifica el
proyecto concreto para el que vamos a realizar una OFERTA, que potencialmente
podremos ejecutar. Proyecto. Los campos con (*) son campos obligatorios.:

e Inicia “P” de Proyecto, y Pais donde se ejecuta el proyecto (*). Ppp donde pp es el codigo
seguin UNE-EN ISO 3166-1:1998. Espafia: ES.

e Afo (*). Afio en el que se abre el proyecto.

e N2Serie (*). Numero de serie del proyecto. Se genera de forma automatica.

e |d. Establecimiento (*). Identificacion con cdodigo del establecimiento o establecimientos
asociados. Propietario (*). Quien es el COMERCIAL del proyecto, y por lo tanto, su
ESPONSOR.
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B. GENERACION DE LA OFERTA
Dar de alta SHAREPOINT. DPTO. COMERCIAL PROYECTOS. Por este orden:

CLIENTE (CODIFICADO COMO AGRUPACION ENTIDAD, VERIFICAR SI YA EXISTE).
ESTABLECIMIENTO (CODIFICADO).

PROYECTO (CODIFICADO: ANO Y NUMERO).

CARPETAS (Importante: solo se crean si van a tener contenido):

HwnNe

o COMERCIAL. Ofertas e informacidén comercial transmitida al cliente.
o PROYECTO. Preparacion de las ofertas y los documentos
o CONTRATO. Ofertas aceptadas y SOLO Enlace al contrato firmado.

En el proceso de creacién de la OFERTA/OFERTAS, intervienen el Dpto. Comercial, Dpto. IT y
OFICINA TECNICA. En este proceso Se generara o bien una PRE-OFERTA (“FLASH”) o bien una
OFERTA (“PROPUESTA FULL”) en funcidn de la magnitud del proyecto, el momento de la fase
comercial y los requerimientos del CLIENTE.

INTRANET DE PROYECTO. Segun criterio del COMERCIAL / DIRECCION COMERCIAL y DIRECCION
TECNICA / INFRAESTRUCTURAS, y segun valoracion inicial de las dimensiones del proyecto, hay
que valorar si es necesario crear el INTRANET de PROYECTO para preparar la OFERTA. pueden
darse las siguientes excepciones:

e Fase de PRE-OFERTA. NO hace falta crear INTRANET de PROYECTO. Sera suficiente con
utilizar la carpeta PROYECTO dentro de COMERCIAL PROYECTOS.

e Micro proyectos de poco importe y dimensiones reducidas. Sera suficiente con utilizar
la carpeta PROYECTO dentro de COMERCIAL PROYECTOS. La informacién técnica
generada pasard directamente a DPTO IT.
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PROCESO PREVIO GENERACION OFERTA.
El COMERCIAL realiza la captacion de informacion y especificaciones del cliente.

Esta informacidn recabada e incluida en las carpetas correspondientes se pone en conocimiento
de SERVICE MANAGER, OPERACIONES, INGENIERIA y DIRECCION (en copia) inicialmente via
MAIL (idealmente empezando con el asunto “Nuevo Proyecto”).

En funcion de la magnitud del proyecto, podra involucrar algin elemento de los Dpto. IT / Dpto.
Infraestructuras para que realicen una recogida de informacién mds detallada y exhaustiva para
conocer exactamente los requerimientos del proyecto. Esto, normalmente se producird solo
para la parte de PRESUPUESTOS-OFERTA DETALLADA y no para la fase de PRE-OFERTA con la
gue se iniciaran casi todos los proyectos.

Para toma de datos no puede haber 3 departamentos. Puede haber 2, comercial y alguien mas
gue puede ser de Oficina Técnica, de Instalaciones o de Ingenieria segun los casos. Deberia haber
un documento de TOMA DE DATOS

Hablamos de 2 tipos de OFERTA-PROPUESTA diferente:

e Pre-OFERTA-FLASH. Se refiere a una PRIMERA OFERTA ESTIMATIVA, para ser entregado
al cliente rdpidamente (maximo 3-5 dias) y dar un orden de magnitud estimado inicial.
A efectos de registro en AIRTABLE serd un n2 de oferta como otro cualquiera. Para ello,
se utilizan unas plantillas de trabajo que permiten dar un precio aproximado del
proyecto ademdas de un documento-memoria comercial basico. Esta pre-oferta la
genera el COMERCIAL, aunque antes de compartirla con el cliente debe PONERSE EN
COMUN (INGENIERIA/OT/DIRECCION) para posibles comentarios/ajuste.

e OFERTA-PROPUESTA FULL. El presupuesto econdmico detallado para el cliente con su
memoria comercial-técnica correspondiente. Normalmente se generard en dos casos:
como continuacion de la PRE-OFERTA si ésta se ve viable con el cliente o directamente
cuando el proyecto esté preasignado o estemos en proceso de seleccidon-cotizacién del
mismo directamente y no se admitan o no sean necesarias PRE-OFERTAS. Los plazos
aqui son totalmente diferentes y serdn estimados inicialmente ya que se supone un
trabajo detallado y coordinado que puede acabar en un contrato adjudicado. La OFERTA
la genera el SERVICE MANAGER (actualmente asumido por Operaciones), con
participacion de INGENIERIA, OFICINA TECNICA y COMERCIAL.

PROCESO ELABORACION OFERTA-PROPUESTA FULL: Con la informacidn recogida, se trabaja en
una propuesta técnico-econdmica. El proceso y el equipo es el siguiente:

e RESPONSABLE DE PROYECTO - SERVICE MANAGER, Es el responsable de coordinar la
elaboracion de la propuesta y de su entrega a Comercial. Participa en la generacién de
la documentacion (principalmente la memoria) y genera el presupuesto con los
margenes que se definan. Actualmente asumido por Operaciones-Oficina Técnica
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e OFICINA TECNICA - genera la documentacién: parte de la memoria, planos,
presupuestos, anexos, etc.

e OPERACIONES - define y cuantifica los trabajos de instalacidn necesarios (personas y
tiempos)

e INGENIERIA - Ingeniero, define o valida el equipamiento seleccionado, asi como
estimacion de los trabajos de configuracidn necesarios (personas y tiempos)

e COMPRAS - Facilita a Service Manager los precios de compra cuando no estén
disponibles en tarifas o listas de precios actualizadas, asi como cuestiones logisticas

En el proceso de elaboracién se producen los siguientes documentos:

e DOCUMENTO (Actualmente Excel) con el calculo de la OFERTA. Incluye descripcion de
partidas, precios unitarios, unidades por cada partida, condiciones de la oferta,
margenes, etc.

e Memoria del Proyecto. ESTUDIO DE IMPLANTACION. (archivos editables: Word, Excel,
CAD, etc.). En funcién de la magnitud de proyecto y los requerimientos del cliente, la
documentacion técnica puede ser desde una simple memoria técnica-comercial, de
unas pocas hojas, describiendo la actuacién, hasta una memoria de proyecto con una
descripcién detallada de la solucidn fisica y légica, configuraciones, planos, esquemas,
fotografias, partidas presupuestarias detalladas (PRESTO).

La Oferta y la Memoria se generan en PDF por parte SERVICE MANAGER, y se le envia al
COMERCIAL, para que el COMERCIAL lo envie al CLIENTE

e Oferta econdmica (*).PDF obtenido del documento en el que se prepara la oferta.
e Memoria del Proyecto. ESTUDIO DE IMPLANTACION (archivos NO editables: PDF). En
general serd un PDF obtenido de los editables del proyecto.

Una vez lanzada la primera OFERTA, puede iniciarse un proceso de ajustes de condiciones, de
requisitos, de precio, etc. Con lo que es normal que se generen versiones y opciones de la
OFERTA, hasta la versién definitiva.

SHAREPOINT. DPTO. COMERCIAL PROYECTOS. CARPETA COMERCIAL

OFERTAS. Ofertas al cliente y sus versiones. Directamente en la propia carpeta. Solo la ultima
version enviada (o al menos las pendientes de respuesta, no las desechadas que van a
VERSIONES). Formato WORD/PDF.

La oferta normalmente se genera a partir del archivo Excel ubicado en la Carpeta
“PROYECTOS/Presupuestos”, y acompafiada de un documento con informacion adicional o una
memoria introductoria genérica que se realizaria en Word. Al cliente se le pasa siempre un
archivo PDF, resultado del presupuesto en Excel y del Word elaborado.

Agrupaciéon posible bajo el mismo n2 de oferta: GPON + WIFI + HOTSPOT. El resto de los
productos, cada uno llevard su N.2 de oferta.
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Codificaciéon Oferta PDF: aaaa-nnnn-v HOTEL PROD dd-mm-aa

e 3aaaa: afo/ nnnn: numero oferta (viene de AIRTABLE)

e v:versidon presupuesto (si hay que dar opciones, incluir letras “A”, “B”, etc.)
e HOTEL: nombre abreviado del establecimiento del hotel

e PROD: productos de la oferta

e dd-mme-aa: fecha oferta, dia-mes-afio

Una vez, el cliente se interesa y se inicia el proceso de preparacién de la primera oferta formal
la PRE-OFERTA vy sucesivas versiones de OFERTAS pasan a SUBCARPETA “VERSIONES” y aqui
quedardn los PDF de las ultimas ofertas enviadas.

MEMORIAS: Documento PDF de memorias del proyecto que se envian al cliente. Directamente
en la propia carpeta. Son archivos PDF que se preparar por IT con toda la documentacion
relevante del proyecto para el cliente. Se trae desde el archivo WORD de la carpeta PROYECTOS.

e PRaaaa-nnn-XX HOTEL Vdd-mm-aaaa.PDF
SUBCARPETA “INFORMACION”. Documentacion comercial y de formacion.

e Documento Bienvenida + SLA Contrato
e Manuales
e Documentos formacién

SUBCARPETAS: “VERSIONES” para versiones de documentos anteriores (OFERTAS o Memorias)
enviados al cliente durante el proceso comercial.

SHAREPOINT. DPTO. COMERCIAL PROYECTOS. CARPETA PROYECTO

INFORMACION PROYECTO: ES UNA CARPETA DONDE SE COMPARTE LA INFORMACION
RELEVANTE DEL PROYECTO.

MEMORIAS: Documentos de memorias del proyecto. Directamente en la propia carpeta. Son
archivos docx resultado del documento preparado por IT (preparacion en la carpeta
DOCUMENTACION TECNICA) con toda la documentacién relevante del proyecto.

Codificacion Documentacion/Memoria Proyecto: Pppaaaa-nnn-XX HOTEL Vdd-mm-aaaa.docx
(Ejemplo: PES2020-123-EI HOTEL LANDSTAR GPON WIFI)

e Ppp: Cédigo proyecto por PAIS, segiin UNE-EN I1SO 3166-1:1998. PES: Espafia / PMX:
México / PUS: Estados Unidos / PDO: Rep. Dominicana... etc.
e aaaa-nnn: Cédigo proyecto. aaaa: afio, nnn: nimero proyecto (CRM AIRTABLE / CRM
INTERNACIONAL: UNE-EN ISO 3166-1:1998)
e XX: Define la fase del proyecto:
o El: Estudio Implantacién. Que podemos ofrecer al cliente (Comercial).
Acompaiia a la OFERTA.
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o PE: Proyecto Ejecucién. Que ha contratado el cliente y que se va a ejecutar
(Contrato). OPCIONAL al CONTRATO.
o AB: Cierre Proyecto “As Built. Que se ha ejecutado finalmente (Memoria Técnica
Final). OBLIGATORIO a la ENTREGA.
e HOTEL: Establecimiento donde se realiza el proyecto
e PROD: Producto o productos que se incluyen en la documentacién del proyecto: GPON,
WIFI, HOTSPOT, ITPV, TVIP, VOIP, CCTV, FIREWALL, FINANCIACION, LICENCIA, INTERNET,
MEGAFONIA, RED DATOS, TDTSAT, AFORO, OTROS, etc.
e Vdd-mm-aaaa: Version de la memoria segln la fecha de realizacién del documento. dia-

mes-afio.
PRESUPUESTOS Informacién presupuestaria. Preparado por PREVENTA.

e Excel Presupuestos ultima versidn. aaaa-nnnn-v. HOTEL PROD dd-mm-aa. VER
CODIFICACION OFERTAS
e Informacién econémica relevante, como condiciones de financiacidon, margenes, etc.

SUBCARPETA “ANEXOS” Informacion técnica complementaria al presupuesto y la memoria
técnica.

e COTIZACIONES proveedores.

e Condiciones de servicio de soporte y mantenimiento y SLA

e Documentacién técnica equivalente o complementaria a la Memoria del proyecto:
planos, cronogramas, configuraciones, fichas técnicas equipamiento, esquemas fisicos-
I6gicos de instalacidon/conexiones, etc.

SUBCARPETAS: “VERSIONES” para versiones de documentos (Excel de presupuestos o PDF de
memorias, principalmente) anteriores utilizados durante el proceso.
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C. Aceptacion OFERTA

Una vez aceptada la OFERTA/S, deben ser firmadas por el CLIENTE o su representante legal.
Con la OFERTA aceptada, se pasa a la realizar la firma del CONTRATO (CODIFICADO), que puede
ir acompanado del documento PROYECTO DE EJECUCION (Opcional, seria el PROYECTO
aceptado por el cliente y deberia ser la tltima versién del ESTUDIO DE IMPLEMENTACION).

Las OFERTAS FIRMADAS Deben guardarse en: SHAREPOINT CARPETA CONTRATO.
En paralelo, dos procesos:

PROCESO FINANCIERO. El Dpto. Comercial informa al Dpto. Financiero para iniciar el proceso
administrativo para la facturacién. Puede ser facturaciones puntuales, por fases de proyecto o
partidas presupuestarias, servicios recurrentes, etc.

El Dpto. Financiero da de alta al CLIENTE en el ERP NETHITS (ACCESS). Necesita la siguiente
informacidn del Dpto. Comercial:

e Razdn social del CLIENTE

e Grupo HOTELERO

e Establecimiento/s asociados
e Forma de pago

e Contacto

PROCESO LEGAL. El Dpto. Comercial informa al Dpto. Legal para elaborar el CONTRATO (NOTA:
es posible que en determinadas circunstancias NO sea necesario elaborar un contrato, esto
queda criterio de la DIRECCION COMERCIAL, ya que, en muchas ocasiones, y sobre todo para
proyectos pequeiios o recurrentes, es suficiente con la oferta aceptada):

e Representante legal del CLIENTE.

e Razén social del CLIENTE

e ESTABLECIMIENTO/S: Datos legales y descripcidon de estos: direccidon, m2, referencia
catastral, nUmero de habitaciones, etc.

e PRODUCTOS y SERVICIOS contratados.

e SLA acordados.

e CONDICIONES DE PAGO. Precios y ofertas aceptadas, Forma de pago, nimero de cuenta,
etc.

Para generar el CONTRATO, el Dpto LEGAL trabajara con archivos temporales en las ubicaciones
que considere adecuadas. Una vez acabado el CONTRATO FINAL, los contratos completos y
firmados se archivan en una carpeta de contratos por afio en el SHAREPOINT DE DPTO. LEGAL.
En cada aiio se incluyen los archivos PDF de los contratos.

En cada carpeta de SHAREPOINT CARPETA CONTRATO estaran los enlaces a estos contratos.

NOTA: EN EL ERP DE NETHITS se puede ver el listado de contratos, con el CONTRATO, EL TIPO
DE INSTALACION, FECHA DE INICIO Y FINAL SI APLICA.
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Plantilla nombre contrato firmado (en PDF): CTaaaa-XXXX TC HOTEL PROD dd-mm-aa (Ejemplo
PDF: CT2020 MX HOTEL LANDSTAR GPON_WIFI 29-02-20)

aaaa: afio

XXXX: numero contrato (Se genera automaticamente en AIRTABLE, y se obtiene de las
ofertas aceptadas y el proyecto asignado).

TC: Tipo Contrato. IN: Instalacion. SR: Servicio. MX: Mixto Instalacion y Servicio

HOTEL: nombre abreviado del establecimiento del hotel

PROD: productos del contrato

dd-mm-aa: fecha firma contrato, dia-mes-afio

Se pasa de PROYECTO: ESTUDIO DE IMPLANTACION a preparar el PROYECTO: PROYECTO DE
EJECUCION (continua con procedimiento “Ventas ejecutadas hospitality”).

Este ultimo paso cerraria las ACCIONES DE PROYECTO en el CRM (AIRTABLE).

3. DOCUMENTOS

Ofertas

Presupuestos

Contrato

Documento Bienvenida + SLA Contrato

4. HERRAMIENTAS DE SOFTWARE

Suite Office365
AIRTABLE
ACCES
HubSpot
Adobe Acrobat

5. REGISTROS

Registro de AIRTABLE

6. CONTROLES

Revisiones para verificar que el protocolo aqui establecido se cumple.
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1. DEPARTAMENTOS

Propietario del proceso: Oficina Técnica.
D. Comercial.
D. Financiera.

D. Tecnoldgica.

2. PROCEDIMIENTO

Se define el proceso de gestidon de proyectos de ejecucién, una vez el cliente ha aceptado y
firmado la oferta.

Continuacion del proceso “Gestion de ofertas y proyectos”.

2.1. PASO 3: PROYECTO: PROYECTO DE EJECUCION.

El Dpto. Comercial inicia el proceso de ejecucion del PROYECTO, informando a todos los

Departamentos implicados. Esto pone en marcha los trabajos necesarios: planificacion del
proyecto, compra de material, asignacion de recursos humanos, logistica, documentacion, etc.

Designacion de RESPONSABLE DE PROYECTO. Incluir proceso de feedback a COMERCIAL (actua
como patrocinador del proyecto). Entre otras cosas, esta figura debe:

e Asegurar que los objetivos del proyecto estan alineados con el cliente, con la ayuda del
COMERCIAL/patrocinador.

e Informar y coordinar a los diferentes interesados implicados en el proyecto: cliente,
patrocinador, proveedores, departamentos de la empresa, etc.

e Establecer fechas adecuadas para la ejecucion del proyecto. Hacer seguimiento y
correccion de estas.

e Establecer los medios humanos y materiales para la ejecucién del proyecto. Hacer
seguimiento y correccion de estas.

e Control de gastos y revision del rendimiento econdmico del proyecto. Hacer
seguimiento y correccion.

e Documentar el proyecto, o asegurar que cada parte aporta la documentacidon
correspondiente.

e Hacer seguimiento de los hitos del proyecto y dar retroalimentacién periddica del
estado del proyecto a todos los interesados, especial al COMERCIAL/patrocinador vy al
CLIENTE.
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e Cerrar el proyecto a su finalizacién. Con las implicaciones financieras que conlleva, la
edicién de la documentacion final y la puesta en marcha de los servicios derivados del
proyecto.

Dpto. IT. Creacion INTRANET PROYECTO. Gestidn proyecto, en base al proyecto de Ejecucion.
Asigna a los ingenieros para: definicidon de la parte légica, configuracién de equipos, soporte
remoto a los técnicos de campo, comprobacién de sistemas, etc. Incluye los desarrollos
especiales relacionados con IPTV, HOTSPOT, RESERVAS; Integracién con terceros, etc. Se
coordina con proveedores (VOZIP; DOMOTICA; PMS, etc) en caso de necesidad. Segun proyecto,
se coordina con otras empresas en relacién con la parte de instalacién: propiedad y sus técnicos,
constructora, instaladores, etc.

Dpto. Infraestructuras. Gestion proyecto, en base al proyecto de Ejecucién. Asigna los técnicos
de campo y coordina fechas de ejecucidon y medios técnicos (herramienta, medios auxiliares,
vehiculos). Se coordina con proveedores (VOZIP; DOMOTICA; PMS, etc) en caso de necesidad.
Segln proyecto, se coordina con otras empresas en relacion a la parte de instalacién: propiedad
y sus técnicos, constructora, instaladores, etc.

Dpto. Logistica. Compras, aprovisionamiento, transporte, aduanas, etc. Realiza la compra del
equipamiento especifico del proyecto, asi como la contratacién de los medios auxiliares. Se
encarga de la gestion de los envios y su logistica asociada (contratacién de los envios, transporte
de mercancias, importacion y exportacion, etc).

Dpto de RRHH. Se encarga de que el personal asignando al proyecto por el RESPONSABLE DE
PROYECTO disponga de la formacién en PRL, los EPIs, vacunaciones, etc. Ademas, se encarga de
asegurar que dispone de las dietas, estancia y desplazamiento y revisién de horas
extraordinarias en caso de necesidad.

Dpto. Legal. Da soporte al RESPONSABLE DEL PROYECTO y al COMERCIAL en la parte legal y
regula adendas al contrato, contratos de suministro con terceros, etc.

Dpto. Financiero. Recepciones parciales y facturacion de prepagos y trabajos parciales, etc,
siguiendo las instrucciones del RESPONSABLE DEL PROYECTO, con la aprobacién del COMERCIAL.

INTRANET DE PROYECTO. Segun criterio del COMERCIAL / DIRECCION COMERCIAL y DIRECCION
TECNICA / INFRAESTRUCTURAS, y segun valoracion inicial de las dimensiones del proyecto, hay
que valorar si es necesario crear el INTRANET de PROYECTO sino se ha creado al preparar la
OFERTA. En proyectos en general, y en especial de grandes dimensiones y con alcance
internacional, se hace necesario, pero pueden darse las siguientes excepciones:

e Micro proyectos de poco importe y dimensiones reducidas. Sera suficiente con utilizar
la carpeta PROYECTO dentro de COMERCIAL PROYECTOS. La informacion técnica
generada pasard directamente a DPTO IT.
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El INTRANET DE PROYECTO. Es un PUNTO DE ENLACE ENTRE LAS DIFERENTES AREAS DEL
PROYECTO. Dentro del INTRANET PROYECTOS, se crea un SUB-INTRANET para cada proyecto.
Es un INTRANET de trabajo que permite el intercambio de la informacién relativa al proyecto
(entre los involucrados). Es el INTRANET de trabajo que contiene toda la informacidn relativa al
proyecto (EXCEPTO la informacién PRESUPUESTARIA con margenes, que estd en COMERCIAL),
teniendo en cuenta que un proyecto tiene un principio y un fin: INICIO, PLANIFICACION,
EJECUCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL, Y CIERRE.

e Toda la informacidn relativa al proyecto se deposita aqui. Una vez cerrado el proyecto,
esta documentacién NO podra modificarse salvo excepciones justificadas y aprobadas
por el gestor del proyecto.

e Llas estructuras del resto de INTRANETS departamentales recogen vy filtran la
informacidn de este INTRANET PROYECTOS.

e Este INTRANET PROYECTOS puede recibir informacién existente de proyectos previos
realizados en el establecimiento.

e La documentacidon deberd llevar el cddigo identificativo del proyecto al que hace
referencia (PESaaaa-nnn)

COMPONENTES:

e CRONOGRAMA. CRONOGRAMA DEL PROYECTO, NO es una carpeta. incluyendo tareas
y asignacioén de recursos.

e COMERCIAL LATAM. Informacion comercial para el cliente, PRESUPUESTO vy
COTIZACIONES proveedores. SOLO PARA SEDE LATAM.

e DOC_CLIENTE. Punto de Retroalimentacidn para informar al cliente del avance del
proyecto. Punto de intercambio de informacion técnica con el cliente, para
proporcionarle informacion sobre el estado del proyecto en las fases de Planificacion,
Ejecucidn, Seguimiento y Control.

e D. TECNOLOGICA. Informacién técnica del proyecto. La estructura es idéntica a la
prevista para cada establecimiento dentro del Departamento IT (ver ESTRUCTURA
SHAREPOINT DPTO IT.)

e EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS. Informacion sobre el equipamiento que se ha previsto en
la oferta, junto con la informacién sobre como ejecutar el proyecto y los niveles de
servicio acordados con el cliente.

e LOGISTICA Y APROVISIONAMIENTO. Documentacion relacionada con la gestion de las
compras y suministros relacionados con el proyecto, asi como informacién aduanera,
exportacion e importacidn, transporte y envios.

e RRHH. Documentacién relacionada con la gestién de los RRHH: Prevencion de riesgos
laborales, permisos, reservas de hotel, vehiculos, transporte, etc.
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2.2. PASO 4: CIERRE PROYECTO: PROYECTO AS BUILT

Una vez se finalicen los trabajos de ejecucién, configuracién y puesta en marcha y se alcancen
los objetivos marcados en el proyecto, el RESPONSABLE DEL PROYECTO pasa a la fase de cierre
del proyecto.

Esto implica:

e Dpto. Comercial.

o Confirmacion con el cliente (y con los departamentos implicados) la finalizaciéon
del proyecto. Debe informar, de forma oficial, de la entrega del proyecto al resto
de Departamentos.

o Documentacion de bienvenida y planes de formacion comercial. Seguimiento
comercial del cliente

e Dpto. Financiero. Facturacion final. Inicio facturacién recurrente de los servicios
derivados.

e D. Tecnoldgica. Documento PROYECTO AS BUILT (Obligatorio) y planes de formacion
técnica.

o Creacién/Actualizacién de Establecimiento en INTRANET DPTO. IT

o Traspaso de informacién de Soporte a su ubicacién

e Dpto. Legal. Adendas al contrato (Opcional). Acta de recepcion (Opcional)
e Dpto. RRHH. Cierre documentacion PRL y asignacion personal.
e Dpto. Logistica. Cierre compras y documentacién logistica.

Con todos estos puntos realizados, el RESPONSABLE DEL PROYECTO, con la D. Tecnoldgica, con
la confirmacion del Dpto. Comercial, cierra el INTRANET PROYECTO.

SHAREPOINT D: TECNOLOGICA:.

DOCUMENTACION TECNICA: ES LA INFORMACION TECNICA NECESARIA PARA CONOCER QUE
HAY EN CADA ESTABLECIMIENTO Y DAR UN CORRECTO SOPORTE, ASI COMO TENER
INFORMACION FIABLE EN UN NUEVO PROYECTO. ESTA ORGANIZADO POR CLIENTE Y
ESTABLECIMIENTO. IRA A LA CARPETA: EO000_ESTABLECIMIENTO. Los departamentos técnicos
NECESITAN tener la informacién agrupada por cada establecimiento, aunando informacién de
todos los proyectos que se han ido ejecutando en el mismo.

Dentro de cada carpeta, la documentacion especifica de cada proyecto deberad llevar el cédigo
identificativo del proyecto al que hace referencia (PESaaaa-nnn).

La documentacion técnica esta estructurada de esta forma:

e Primer Nivel: Clientes (clasificados por OPORTUNIDADES / ACTIVOS / NO ACTIVOS)
e Segundo Nivel: Establecimiento
e Tercer Nivel: Carpetas por concepto
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Las carpetas por concepto son:

01_DATOS_TERCEROS. Informacidn para elaborar el proyecto: datos de contactos, fotos, planos,
instalacion existente, etc. Esta informacién puede venir del cliente, visita comercial, toma de
datos técnica, etc.

02_CONTRATOS. (CTaaaa-XXXX TC HOTEL dd-mm-aa) Resumen del contrato suscrito con el
cliente. Se elimina la informacién sensible (principalmente econémica y datos personales).
Destacar los SLA contratados.

03_OFICINA TECNICA. Documentacién del proyecto fisico de instalacién. Planos, esquemas,
mediciones, fichas de equipamiento.

04_INGENIERIA. Configuracion equipos, redes ldgicas, sistemas, etc. Dentro estardn las
subcarpetas correspondientes a cada configuracién.

05_DESARROLLO. Configuracién manager Hotspot y desarrollos para el cliente, APIs, etc. Dentro
estaran las subcarpetas correspondientes a cada configuracion.

06_TV Y MEDIOS. Configuracién manager IPVT, e informacion sobre canales TV IP, etc. Dentro
estaran las subcarpetas correspondientes a cada configuracion.

07_PROYECTOS/MEMORIAS. (PRaaaa-nnn) Memorias del proyecto generadas entre OT e
INGENIERIA que al finalizarse pasan a estructura Comercial. Es un documento por cada proyecto,
con la codificacién del mismo: PR2020-009-XX HOTEL Vdd-mm-aaaa.docs. “XX -> Fase: El / PE /
AB”.

08_SOPORTE. Informacidn técnica relevante y necesaria por los técnicos para el servicio de
Soporte y Mantenimiento.
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2.3. PASO 5. SERVICIOS

Una vez se da por finalizado el proyecto, se deben iniciar los servicios derivados del mismo.
NOTA: lo normal es que los servicios asociados se activen durante la ejecucion del proyecto
antes del cierre de este.

e Dpto. Comercial. Confirmacion del COMERCIAL con el CLIENTE (y con los departamentos
implicados) el inicio. Debe informar, de forma oficial, al resto de Departamentos.
Seguimiento comercial de cdmo van estos servicios y revision periddica del estado del
cliente.

o Para D. Tecnoldgica: Emitir documento con resumen de condiciones del
CONTRATO y SLA.

o Para D. Tecnolégica / En colaboracién con Dpto. Financiero: Actualizar listado
(Excel) de contratos de soporte activos y sus condiciones.

e Dpto. Financiero. Inicio facturacién recurrente de los servicios derivados. Inclusidn en
el reporte mensual de servicios contratados.

e D.Tecnoldgica

o Creacidn de los perfiles necesarios en la herramienta de gestion del soporte y
elaboracion de tickets (ManageEngine), con la informacion de Dpto. Comercial.
Asegurar la disponibilidad de recursos a los servicios de soporte.

Asegurar que se dispone de la informacidon necesaria para dar el soporte (ver
INTRANET D. TEC.)

o Reporte de situacion del estado del servicio de soporte a Dpto. Comercial.

e Dpto. RRHH. Asegurar la disponibilidad del personal y sus medios asignados para los
servicios de soporte.

e Dpto. Logistica. Asegurar la disponibilidad de repuestos en caso de necesidad del
servicio.

2.4. PASO 6. FINALIZACION SERVICIOS

En el caso de finalizacion de los servicios.

e Dpto. Comercial. Confirmacion con el cliente (y con los departamentos implicados) el
final de los servicios. Debe informar, de forma oficial, al resto de Departamentos.
o Para D. Tecnoldgica / En colaboracién con Dpto. Financiero: Actualizar listado
(Excel) de contratos de soporte activos y sus condiciones.
e Dpto. Financiero. Cierre facturacidn recurrente de los servicios y confirmacion que esta
todo pagado. Eliminaciéon del reporte mensual de servicios contratados.
e D. Tecnoldgica / Dpto. OT
o Cierre de los perfiles relacionados en la herramienta de gestion del soporte y
elaboracion de tickets (ManageEngine).
o Adecuacion de recursos de los servicios de soporte por la reduccién del servicio.
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o Revisidn configuraciones y estado equipamiento y servicio para un correcto
cierre técnico. Reporte de situacién del estado del servicio de soporte a Dpto.
Comercial.
e Dpto. Legal. Confirmar finalizacidn contrato del servicio.

3. DOCUMENTOS
e Tickets Soporte
e Documento PROYECTO AS BUILT
e Contrato
e Acta de recepcioén de contrato (Opcional)
e Documento Bienvenida + SLA Contrato
e Manuales

4. HERRAMIENTAS DE SOFTWARE
e Suite Office365

e AIRTABLE
e ACCES
e Presto
e AutoCAD
e HubSpot
e OTRS

5. REGISTROS

e Registro AIRTABLE

6. CONTROLES

Revisiones semanales de estatus de proyectos.
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1. DEPARTAMENTOS

Propietario del procedimiento: Soporte.

2. PROCEDIMIENTO

En este documento se va a exponer todos los pasos a seguir desde que se encuentra una
incidencia hasta que el soporte la resuelve y se informa al cliente.

2.1. ESTRUCTURACION DEL SOPORTE

El departamento de soporte de Nethits estara estructurado por niveles.

[DEFINIR EL PERFIL DE PUERTO DE TRABAJO PARA NIVEL 1, 2Y 3]

2.1.1. NIVEL1

El nivel 1 sera el encargado de empezar a gestionar las incidencias.

Sus funciones seran las siguientes:

¢ Recepcion de llamadas y tiquets.

¢ Recopilacion de toda la informacidn por parte del cliente.

e Revisar sistemas de monitorizacidn para descartar fallos generales o parciales.

¢ Informar del estado de la incidencia al cliente.

» Tareas que les pase el nivel 2 que estén autorizadas por el coordinador o nivel 3.

¢ Documentar la informacién que falte en las plataformas.

2.1.2. COORDINADORES NIVEL 1

Los coordinadores de nivel 1 seran los encargados de gestionar y coordinar los empleados que
se encuentran en nivel 1. Tienen las mismas funciones que los técnicos de nivel 1 mas:

¢ Pasar notas al coordinador de la otra sede.
¢ Revision y escalado de tiquets hacia nivel 2.
¢ Coordinar empleados para que cumplas con los estandares y protocolos marcados.

¢ Coordinar empleados para que cumplan tareas y objetivos.
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2.1.3. Nivel 2

El nivel 2 sera el encargado de gestionar los tiquets que salen de las funciones del nivel 1.
Sus funciones seran las siguientes:

¢ Gestionar incidencias que se escalen desde nivel 1.

¢ Soporte remoto a técnicos desplazados.

¢ Resolucidn técnica de problemas.

» Tareas que les pase el nivel 3.

2.1.4. COORDINADORES NIVEL 2

Los coordinadores de nivel 2 seran los encargados de gestionar y coordinar los empleados que
se encuentran en el nivel 2. Tienen las mismas funciones que los técnicos de nivel 2 mas:

¢ Revision y escalado de tiquets hacia nivel 3.

* Gestidn de técnicos

* Envio y gestidn de presupuestos al comercial

¢ Coordinar empleados para que cumplas con los estandares y protocolos marcados.

¢ Coordinar empleados para que cumplan tareas y objetivos.

2.1.5. NIVEL3

El nivel 3 es el nivel mas alto del departamento.

Sus funcionen serdn las siguientes:

¢ Planificacidon de tareas y objetivos de todo el departamento.
¢ Gestionar los tiquets escalados por nivel 2.

¢ Encargado de gestionar todas las otras acciones que no estén dentro de las funciones de los
niveles

inferiores.
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2.2. PROCEDIMIENTO PARA CONTACTAR CON EL SOPORTE

Cualquier incidencia o peticidon que sea necesario que intervenga el soporte IT es necesario que
este registrada en el sistema de tiquets.

Las peticiones pueden entrar usando las siguientes vias:

e Correo electrénico: El usuario envia un correo electrénico para que el sistema de tiquets
genere automaticamente un nuevo tiquet. Cuando el tiquet se cree se le devolvera al correo del
usuario (con el cual ha enviado la peticidn) la confirmacién de que la peticién se ha realizado
correctamente y el numero de tiquet asociado a dicha peticidn o incidencia.

e Autogeneradas por un superior: El responsable o coordinador puede crear una incidencia que
le haya llegado por otra via no autorizada. Al crear esta incidencia siempre se le indicara al
cliente o interesado el nimero de tiquet asignado a dicha peticién para que pueda realizar el
seguimiento.

Las incidencias pueden entrar usando las siguientes vias:

e Correo electrénico: El usuario envia un correo electrénico para que el sistema de tiquets
genere automaticamente un nuevo tiquet. Cuando el tiquet se cree se le devolvera al correo del
usuario (con el cual ha enviado la peticidn) la confirmacion de que la peticién se ha realizado
correctamente y el numero de tiquet asociado a dicha peticidn o incidencia.

¢ Llamada de teléfono (Dentro de horario laboral): En caso de que el usuario tenga una
incidencia urgente el servicio técnico atendera la llamada y se encargara de generar el tiquet.
Este tiquet se asociara al correo de la persona que ha llamado para que el sistema le notifique
el nimero de tiquet asignado.

¢ Llamada al teléfono de guardia (Fuera de horario laboral): En caso de que el usuario tenga una
incidencia urgente y este fuera del horario laboral puede llamar al teléfono de guardia para que
el servicio técnico de Nethits pueda revisar la incidencia. La peticidn se gestionara igual que una
llamada telefénica dentro de horario laboral.

¢ Autogeneradas por un superior: El responsable o coordinador puede crear una incidencia que
le haya llegado por otra via no autorizada. Al crear esta incidencia siempre se le indicara al
cliente o interesado el nimero de tiquet asignado a dicha peticién para que pueda realizar el
seguimiento.

Toda tarea que este realizando un compaiiero del soporte deben tener asociado un niimero
de tiquet.
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2.3.SLA

Cuando un tiquet entre en el sistema el soporte tendrd un mdéximo de 10 minutos en clasificar
la prioridad de dicha incidencia.

2.3.1. TIPOS DE SLA
2.3.1.1. INCIDENCIAS SIN PRIORIDAD (SLA NIVEL 0)

Los tiquets clasificados como sin prioridad, y por lo tanto se le aplicara un SLA nivel 0, son
aquellos que no es necesario finalizar en un periodo de tiempo y no presentan ningun tipo de
fallo ni problema para el cliente o empresa. Normalmente seran tiquets de trabajos internos
para mejorar la conexién, documentacion, infraestructura o el servicio de los clientes.

Este tipo de incidencias no tendra tiempo de asignacion ni de respuesta ni de resolucién.

2.3.1.2. INCIDENCIAS DE BAJA PRIORIDAD (SLA NIVEL 1 — SLAN1)

Los tiquets clasificados como prioridad baja y, por lo tanto, se le aplicara un SLA de nivel 1, son
aquellos que el cliente indica un problema o peticion que afecta a un ndmero reducido de
usuarios o una zona pequena del hotel. Normalmente seran tiquets indicando cambios de
configuracidon en bocas de los switches, problemas con un dispositivo de cliente final, ...

La resolucién de este tipo de incidencias serd comunicada al cliente por correo electrénico sin
necesidad de confirmacion por parte del cliente.

Este tipo de incidencias tendrdn un tiempo de asignacién de 2 horas y un tiempo de respuesta
de 24 horas. El tiempo de resolucion total no debera exceder las 72 horas (En el cdmputo de
este tiempo no se tendrd en cuenta los tiempos en que la incidencia esté pendiente de respuesta
por el usuario o en manos de un proveedor externo).

2.3.1.3. INCIDENCIAS DE BAJA PRIORIDAD (SLA NIVEL 2 - SLAN2)

Los tiquets clasificados como prioridad media y, por lo tanto, se le aplicara un SLA de nivel 2, son
aquellos que el cliente indica un problema o peticion que afecta a un gran nimero de clientes,
pero sin un fallo total del servicio o fallo de sistemas que no presentan fallo para los clientes.
Normalmente seran tiquets indicando fallos en una zona, cambios de configuracién que afecten
a un numero grande de usuarios, fallos en sistemas internos del hotel como servidor de
autoaprovisionamiento, sistemas de monitorizaciodn, ...
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La resolucién de este tipo de incidencias sera comunicada al cliente por correo electrénico y serd
necesario que el cliente confirme que la incidencia ha quedado resuelta.

Este tipo de incidencias tendran un tiempo de asignacién de 1 hora y un tiempo de respuesta de
4 horas. El tiempo de resolucidon total no deberd exceder las 48 horas (En el computo de este
tiempo no se tendrd en cuenta los tiempos en que la incidencia esté pendiente de respuesta por
el usuario o en manos de un proveedor externo).

2.3.1.3.1. ESCALAR UNA INCIDENCIA DE SLAN1 A SLAN2

De forma adicional, el coordinador del nivel donde se encuentra el tiquet podra aplicar un SLA
de NIVEL 2 a tiquets con SLA NIVEL 1 siempre y cuando se cumplan una de las siguientes
condiciones:

e El soporte detecta que la incidencia SLAN1 afecta a un gran ndmero de clientes sin un fallo
total del servicio.

¢ Se ha superado el tiempo de respuesta o resolucién del SLAN1.

¢ Los niveles de conocimiento o accesos hacen imposible continuar con la resolucion de la
incidencia.

¢ El cliente realiza mds de 5 reclamaciones por teléfono o correo y se considera que hay que
priorizar dicha incidencia.

¢ Un coordinador de nivel superior pide que cambie el SLA de la incidencia.

2.3.1.3.2. DESESCALAR UNA INCIDENCIA DE SLAN2 A SLAN1

También se puede dar el caso que el coordinador se encuentre un tiquet que esta en SLA de
NIVEL 2 y tenga que bajarlo a SLA de NIVEL 1. Esta accién ocurrird cuando se cumpla una de las
siguientes condiciones:

¢ El soporte detecta que la incidencia SLAN2 no afecta a un gran nimero de clientes.

e La incidencia esta resuelta pero el cliente no confirma su resolucion y ha superado el tiempo
de respuesta por parte del cliente.

¢ Un coordinador de nivel superior pide que se cambie el SLA de la incidencia.
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2.3.1.4. INCIDENCIAS DE ALTA PRIORIDAD (SLA NIVEL 3 — SLAN3)

Los tiquets clasificados como prioridad alta y, por lo tanto, se le aplicara un SLA de nivel 3, son
aquellos que el cliente indica un problema que afecta a un gran niumero de clientes con un fallo
total en un servicio o sistema. Normalmente seran tiquets indicando fallos totales de un servicio,
caida general de la red del hotel, fallos en sistemas criticos de conexién como Hotspot, ...

La resolucién de este tipo de incidencias sera comunicada al cliente por correo electrénico y serd
necesario que el cliente confirme via teléfono y correo electrénico la resolucién de la incidencia.

Este tipo de incidencias tendrdn un tiempo de asignaciéon de 20 minutos y un tiempo de
respuesta de 30minutos. El tiempo de resolucidn total no deberd exceder las 10 horas (En el
computo de este tiempo no se tendrd en cuenta los tiempos en que la incidencia esté pendiente
de respuesta por el usuario o en manos de un proveedor externo).

2.3.1.4.1. ESCALAR UNA INCIDENCIA DE SLAN2 A SLAN3

De forma adicional, el coordinador del nivel donde se encuentra el tiquet podra aplicar un SLA
de NIVEL 3 a tiquets con SLA NIVEL 2 siempre y cuando se cumplan una de las siguientes
condiciones:

* El soporte detecta que la incidencia SLAN2 afecta a un gran numero de clientes con un fallo
total en un servicio o sistema.

¢ Se ha superado el tiempo de respuesta o resolucién del SLAN2.

¢ Los niveles de conocimiento o accesos hacen imposible continuar con la resolucion de la
incidencia.

¢ El cliente mas de 3 reclamaciones por teléfono o correo y se considera que hay que priorizar
dicha incidencia.

¢ Un coordinador de nivel superior pide que cambie el SLA de la incidencia.

2.3.1.4.2. DESESCALAR UNA INCIDENCIA DE SLAN3 A SLAN2

También se puede dar el caso que el coordinador se encuentre un tiquet que esta en SLA de
NIVEL 3 y tenga que bajarlo a SLA de NIVEL 2. Esta accidn ocurrird cuando se cumpla una de las
siguientes condiciones:

¢ El soporte detecta que la incidencia SLAN3 afecta a un gran nimero de clientes, pero no
presenta un fallo total de un servicio o sistema.
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¢ La incidencia esta resuelta pero el cliente no confirma su resolucién y ha superado el tiempo
de respuesta por parte del cliente.

¢ Un coordinador de nivel superior pide que se cambie el SLA de la incidencia.

2.4. PROTOCOLO DE TAREAS

Aqui se van a detallar los protocolos para las tareas asignadas a cada equipo y, por lo tanto, a
cada trabajador.

2.4.1. RECEPCION DE LLAMADAS

Cuando un cliente realice una llamada al departamento sonara en todos los teléfonos asignados
a los companieros de nivel 1. Dicha llamada deberd ser atendida cuando antes respondiendo con
el siguiente mensaje: Buenos dias/Buenas tardes. Mi nombre es XXXX en que puedo ayudarle

El compaiiero del soporte dejara que el cliente explique su incidencia. Si el cliente no ha
nombrado el nimero de tiquet en su explicacion el compafiero de soporte debera preguntar el
numero de tiquet asociado: ¢ Me puede indicar el nimero de tiquet? ¢ Tiene un tiquet asociado
a dicha peticién/incidencia que me comenta?...

Una vez escuchada la incidencia del cliente se deberd valorar el nivel de SLA que tiene su
incidencia:

¢ Incidencia valorada como SLAN1 o SLAN2: Se le indicara al cliente que tiene que poner un
tiquet en el sistema para gestionar su peticién.

¢ Incidencia valorada como SLAN3: El soporte serd el encargado de crear el tiquet de la
incidencia. Se le indicara el nimero de tiquet asociado al cliente y se empezara a revisar la
incidencia. Para crear el tiquet pediremos al cliente un correo electrénico y un teléfono de
contacto. La incidencia la clasificaremos como NIVEL 1 SLAN3 y en el asunto pondremos
HOTEL_DE_DONDE_LLAMAN -TECNICO_QUE_HACE_LA_LLAMADA - TELEFONO_CLIENTE -
RESUMEN_INCIDENCIA. Ademas, el técnico que la creo se la asignara para empezar a
gestionarla.

Si con los datos que nos indica el cliente tenemos dudas de donde clasificar la incidencia (puesto
necesitamos revisar los equipos o funcionamiento de estos) siempre la clasificaremos a un nivel
superior de SLA.

Es importante que el tiempo al teléfono en este tipo de peticiones tiene que ser el minimo
posible. Si creemos que vamos a tener al cliente a la espera en silencid o sin indicarle nada mas
de 1 minuto nos anotaremos el niumero de teléfono, le indicaremos, de forma educada y
intentando dar una explicacidn técnica, que en un momento le llamamos.
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2.4.2. RECEPCION Y CLASIFICACION DE TIQUETS

Los nuevos tiquets creados por los clientes se crearan en la zona de ENTRADA.

El coordinador de nivel 1 serd el encargado de gestionar y clasificar los tiquets dependiendo del
SLA (Ante la duda siempre se clasificard en un nivel superior de SLA).

Ademas, sera el responsable de ir a la ficha del cliente y documentar la entrada de la nueva
incidencia.

2.4.3. ASIGNACION DE UN TIQUET
2.4.3.1. NUEVO TIQUET

Cualquier técnico disponible puede asignarse un tiquet que este libre en las colas de su nivel
organizativo. El tiquet pasara a ser propiedad del técnico. Mientras el empleado sea propietario
de dicho tiquet serd el responsable de cumplir el SLA indicado dependiendo del nivel y, si es
necesario, informar al coordinador con cualquier problema o duda que surja.

Se le enviara una nota al cliente usando la plantilla de NUEVO-TIQUET-PRIMERA-RESPUESTA.

2.4.3.2. TIQUET DE OTRO PROPIETARIO

Si el tiquet es necesario que se asigne a otro técnico serd necesario crear una nueva entrada en
el hilo del tiquet indicando CAMBIO DE PROPIETARIO en el asunto se indicard el motivo de
porque se cambia de un técnico al otro.

2.4.4. ACTUALIZAR EL ESTADO DE LA INCIDENCIA

Serd necesario actualizar el estado del tiquet cuando se cumplan las siguientes condiciones:
* Vamos a enviar una respuesta por correo electrénico al cliente.

* Dejamos el tiquet pausado porque se va a generar un cambio de turno o es necesario que el
técnico se dedique a otra peticién o incidencia.

* Se ha detectado un elemento que obliga a reclasificar la incidencia y, por lo tanto, aumentar o
bajar

su SLA.
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Cuando se actualice un tiquet se utilizara la plantilla ACTUALIZAR-NUEVO-TIQUET creando un
nuevo hilo en el tiquet existente con el asunto ACTUALIZACION POR [INFORMAR AL CLIENTE /
PAUSA / SOLUCION / RECLASIFICACION /DESPLAZAMIENTO].

La plantilla que utilizamos para actualizar el tiquet constara de los siguientes apartados:

¢ Apartado de pausa: En el caso que la actualizacién sea debida a una pausa el técnico deberd
indicar la causa o quien le ordena realizar dicha pausa.

¢ Apartado de datos técnicos: El técnico debera indicar que equipos ha revisado y que problemas
ha encontrado. La informacidon deberd ser indicada en orden cronolégico a las acciones
realizadas.

e Apartado de datos de monitorizacion: De forma opcidn el técnico puede incluir datos
relevantes obtenidos de los sistemas de monitorizacion.

¢ Apartado de otros datos: De forma opcidn el técnico puede incluir datos que considere que
son importantes y que pueden ayudar con la resolucidn de la incidencia.

¢ Apartado de siguiente accién: El técnico deberd indicar que accién o acciones cree que hay
gue realizar para seguir analizando la incidencia y, por lo tanto, solucionarla.

2.4.5. ENVIAR PETICION AL CLIENTE

Cuando sea necesario obtener mds informacidn por parte del cliente para la resolucion de una
incidencia primero se realizara una actualizacién del estado de esta con el asunto
ACTUALIZACION POR INFORMAR AL CLIENTE. Serd necesario indicar en el apartado de “Siguiente
accion” que se va a contactar con el cliente e indicar la via de contacto y datos de contacto
(Correo electrénico, teléfono, ...). Las incidencias de SLA3 deberan tener dos vias de contacto
con el cliente (a ser posible correo y teléfono).

Si se realiza una respuesta por correo electrdnico serad necesario que el hilo se pueda visualizar
en el tiquet.

En caos de realizar la respuesta por otra via serd necesario actualizar el tiquet con el asunto
ACTUALIZACION POR INFORMAR AL CLIENTE indicando en el apartado correspondiente los datos
obtenidos por el cliente.

Una vez lanzada la peticion el cliente tendrd un tiempo para responder dicha peticion
dependiendo del SLA asignado a su incidencia.

* Tiempo de respuesta peticion sobre incidencia SLA1: 48 horas.
¢ Tiempo de respuesta peticion sobre incidencia SLA2: 24 horas.

¢ Tiempo de respuesta peticion sobre incidencia SLA3: 18 horas.
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Serd necesario por parte del soporte realizar un seguimiento de la respuesta de la peticidn
indicando al cliente que nos faltan datos para seguir trabajando con su incidencia. Este
recordatorio se realizard por correo electrénico, en caso de que sea posible, y mediante teléfono
si se trata de una incidencia con SLA3. El tiempo de recordatorio dependera del SLA de la
incidencia. Para ello se actualizara el estado de la incidencia con el asunto ACTUALIZACION POR
INFORMAR AL CLIENTE indicando, en el apartado de siguiente accién, el tiempo total que ha
pasado desde que se envio la peticidn al cliente.

» Tiempo de recordatorio de peticidn sobre incidencia SLA1: 24 horas.
» Tiempo de recordatorio de peticidn sobre incidencia SLA2: 5 horas.
* Tiempo de recordatorio de peticidn sobre incidencia SLA3: 1 hora.

Si el cliente no responde a la incidencia, ha agotado su tiempo de respuesta y se han realizado
todos los recordatorios el tiquet descenderd de nivel en el soporte. Si este se encuentra en el
nivel 1 el tiquet pasara a la fase de finalizacion.

En el caso que se detecte que no se han realizado todos los recordatorios se actualizara el estado
de la incidencia con el asunto ACTUALIZACION POR INFORMAR AL CLIENTE indicando en el
apartado de “Siguiente accion” que se realiza un reinicio de la peticién. Al realizar de nuevo la
peticidn al cliente se tratard dicho mensaje como si fuera la primera que se le envié al cliente.
Por lo que serd necesario que en la peticidn al cliente se haga un pequefio resumen de todos lo
indicado a este.

2.4.6. DESPLAZAMIENTO DE TECNICO
2.4.6.1. RESOLVER LA INCIDENCIA

En caso de detectar que es necesario que se desplace un técnico para revisar y dar solucién a la
incidencia el compafero que esta gestionando el tiquet realizara una actualizacion con el asunto
ACTUALIZACION POR DESPLAZAMIENTO en el que se le indicaran todos los datos para que el
técnico pueda realizar la intervencién. Una vez realizado esto el tiquet se movera a la zona de
desplazamientos de su SLA. Ademas, se le asignara al coordinador la incidencia.

El coordinador de nivel 2 sera el encargado de valorar que sea necesario realizar dicho
desplazamiento y, en caso de que sea asi, gestionar el desplazamiento.

Dependiendo del SLA que tenga el tiquet sera necesario que el desplazamiento del técnico antes
de sobrepasar un tiempo limite.

¢ Tiempo de desplazamiento maximo en incidencias SLA1: 120 horas
¢ Tiempo de desplazamiento maximo en incidencias SLA2: 72 horas

» Tiempo de desplazamiento maximo en incidencias SLA3: 12 horas.
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Lo primero serd llamar al técnico o coordinador de técnicos de la zona para preguntarle
disponibilidad de desplazamiento indicando el tiempo maximo de resolucién que dispone. Una
vez concretada la cita se le indicara al cliente por dos vias (A ser posible correo (con el asunto
ACTUALIZACION POR INFORMAR AL CLIENTE) y teléfono) cuando se va a desplazar el técnico y
como debe actuar cuando llegue (como debe acceder, persona de contacto, ...).

Una vez concretada la cita con el técnico y el cliente se asignara el soporte remoto de dicha
incidencia a un compafiero de nivel 2. Este sera el encargado de verificar que a la hora indicada
el técnico se encuentra en el hotel y, cuando finalice la intervencién del técnico, realizar una
actualizacion del tiquet con el asunto ACTUALIZACION POR DESPLAZAMIENTO, indicando todos
los trabajos realizados.

Antes de que el técnico de por finalizada su incidencia serd necesario que el companero de
soporte que tenia la incidencia asignada le envie el parte de trabajo para que lo pueda firmar
tanto el como el cliente.

2.4.6.2. REALIZAR UNA PETICION

Si es necesario desplazar al técnico para realizar una peticién del cliente serd necesario, si no
hay, asignar un tiquet a dicho desplazamiento. Se realizard una actualizacién del asunto
ACTUALIZACION POR DESPLAZAMIENTO en el que se indicaran todos los datos para que el
técnico pueda realizar la intervencidn. Una vez realizara esta actualizacién, el tiquet se movera
a la zona de desplazamientos SLAO. Ademas, se le asignara al coordinador la incidencia.

El coordinador sera el que llamara al técnico o coordinador de técnicos de la zona para
preguntarle disponibilidad de desplazamiento. Con dicha disponibilidad se intentard concretar
una cita con el cliente.

Una vez concretada la cita con el técnico y el cliente se asignara el soporte remoto de dicha
incidencia a un compafiero de nivel 2. Este sera el encargado de verificar que a la hora indicada
el técnico se encuentra en el hotel y, cuando finalice la intervencién del técnico, realizar una
actualizacion del tiquet con el asunto ACTUALIZACION POR DESPLAZAMIENTO, indicando todos
los trabajos realizados.

Antes de que el técnico de por finalizada su incidencia serd necesario que el compafiero de
soporte que tenia la incidencia asignada le envie el parte de trabajo para que lo pueda firmar
tanto el cdmo el cliente.

2.4.7. SOPORTE CON ACCESO REMOTO

En caso de que el compafiero de soporte necesite realizar una conexién remota con el equipo
del cliente debera actualizar el tiquet con el asunto ACTUALIZACION POR INFORMAR AL CLIENTE
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indicando en el apartado de siguiente accidn la necesidad de realizar una conexiéon remota con
el cliente.

A continuacidn, se le enviara una peticidn al cliente para que nos autorice el acceso remoto y
nos indique los datos necesarios para realizarla, asi como, si es necesario, concretar una cita
para dicha conexidn. La respuesta del cliente debera estar siempre escrita y se debera de ver
claro que nos autoriza a realizar una conexién remota a su computadora.

Durante todo momento que dure la conexion remota el técnico siempre informara al cliente de
las acciones que esta realizando en su equipo.

La conexion remota al equipo del cliente siempre serd lo mas corta posible y solo se establecerd
para realizar acciones en dicho equipo. En caso de detectar que el compafiero de soporte no va
a realizar acciones en 5 minutos se procedera a indicar al cliente que se va a realizar la
desconexién hasta que el compafiero pueda volver a realizar acciones en el equipo.

Una vez finalizada la conexion remota se realizard una actualizacion del estado del tiquet con el
asunto ACTUALIZACION POR INFORMAR AL CLIENTE indicando los trabajos realizados. A
continuacidn, se procederda enviar peticidn al cliente indicando todos los trabajos realizados en
su equipo a modo resumen.

En caso de que al realizar el control remoto la incidencia se quede resuelta se podra pasar a
finalizar la incidencia.

2.4.8. GESTION DE PRESUPUESTOS

Si el cliente solicita, de forma directa o indirecta, la peticidn de un presupuesto dicho tiquet se
pasara a la zona de presupuestos. El coordinador de nivel 2 serd el encargado de analizar el
escenario y informar al comercial de todo el material necesario que se necesita en la solicitud
que indica el cliente.

El coordinador enviara un correo al comercial (poniendo en copia al responsable de nivel 3) con
el asunto NUMERO_DE_TIQUET - PRESUPUESTO PARA
UBICACION_DONDE_SE_SOLICITA_EL_PRESUPUESTO indicando en el asunto la fecha que se
recibio la peticion y quien la pidié. A continuacidn, se especificara todos los equipos y materiales
necesarios para realizar la peticidn. Para finalizar se indicar3, si es necesario, observaciones a
dicha peticion.

Una vez realizard la peticidn al comercial para la realizacidn del presupuesto se procedera a
cerrar la incidencia.
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2.4.9. PLANIFICAR CAMBIO MASIVO O QUE GENERE CORTE

Cuando se detecte que se debe realizar un cambio masivo en un emplazamiento o un cambio
qgue genere algun corte en algln punto o servicio es necesario informar al cliente y que este
indique cuando programar el cambio.

Lo primer sera actualizar el tiquet con el asunto ACTUALIZACION POR INFORMAR AL CLIENTE en
el que se indicara porque es necesario realizar dicho cambio, ventana de corte necesaria y
tiempo de corte (aproximado y por cada dispositivo). A continuacidn, se realizara una peticidn
al cliente para actualizar con esta informacién.Se le indicara que dia y/u hora es recomendable
para realizar el cambio indicandole que puede sugerir la hora que quiera.

El cliente deberd concretar una cita para realizar los cambios contestando el correo. Una vez la
respuesta sea recibida por el soporte se programara en el calendario y se realiza a las horas
indicadas. El técnico que realiza la accién anotara todos los pasos y equipos que ha realizado
cambios. Cuando finalice actualizara el estado de la incidencia con el asunto ACTUALIZACION
POR INFORMAR AL CLIENTE en el que indicara todo lo realizado y, a continuacién, enviar
apeticién al cliente indicando los cambios realizados, sin tanto tecnicismo, y que testee los
cambios realizados.

2.4.10.RESOLUCION DE TIQUET

En el momento en el que los compafieros del soporte consideren que han realizado una accién
que ha resuelto la incidencia, actualizaran el estado del tiquet con el asunto ACTUALIZACION
POR RESOLUCION. En ella indicaran todas las acciones realizadas para solucionar la incidencia.

Si la incidencia se encuentra en SLA1 se procedera a finalizar la incidencia. En caso de ser SLA2
o SLA3 serd necesario que el cliente confirme que la resolucién se ha realizado. Por lo que serd
necesario enviar una peticion al cliente.

2.4.11.FINALIZACION DE TIQUET

Para finalizar un tiquet se realizar una actualizacién, informar al cliente de dicha finalizacién y
cerrar el tiquet.

Podemos cerrar un tiquet por varios motivos:

¢ Tiquet resuelto: Un tiquet ha quedado resuelto. Por lo tanto,se realiza una actualizacién con
el asunto FINAL — TIQUET RESUELTO indicando en el asunto la resolucion. A continuacion, se
realizard una peticién al cliente para indicarle que su peticién ha sido resuelta. El siguiente
mensaje sera el del cierre.

e Tiquet sin respuesta: Si un tiquet ha superado su tiempo de respuesta por parte de un cliente
se realizard una actualizacidn con el asunto FINAL — TIQUET SIN RESPUESTA en el que se indicara
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la razénpor este tipo de finalizacién y fecha y hora de la peticidn y recordatorios. A continuacién,
se indicardal cliente que por falta de respuesta se va a cerrar su incidencia (utilizando la plantilla
FALTA DE RESPUESTA). El siguiente mensaje serd el del cierre.

* Tiquet gestionado por otra via: En caso de haber un tiquet que se esta gestionando, utilizando
otra viase realizar una actualizacién con el asunto FINAL — TIQUET GESTIONADO POR OTRA VIA
indicando cdmo se esta gestionando y se procedera a su cierre.

¢ Tiquet erroneo: Si se detecta un tiquet que no deberia de estar abierto se realizara una
actualizacidn con el asunto FINAL — TIQUET INCORRECTO vy se informara al cliente que el tiquet
no es correcto. El siguiente mensaje sera el del cierre.

2.4.12.REAPERTURA DE UN TIQUET

Podemos diferenciar varios tipos de reapertura de un tiquet.

Cuando la reapertura la realiza un cliente sera necesario que los compafieros de soporte envien
el tiquet a la zona de coordinadores. El coordinador valorara si era necesario realizar la
reapertura del tiquet. En caso de ver que la reapertura es correcta lo gestionara como un tiquet
nuevo que acaba de entrar (intentando priorizar que el compafiero que realizo las ultimas
modificaciones se puede asignar el tiquet) En caso de no ser una reapertura correcta se
actualizara el estado del tiquet con el asunto ACTUALIZACION PARA INFORMAR AL CLIENTE y se
indicara en el cuerpo porque no es correcta la reaperturay, se pasara a la fase de finalizacién de
tiquet.

En caso de que un compafiero de soporte quiera realizar una reapertura serd necesario que
hable con el coordinador para autorizar dicha accidn. Este se encara de actualizar el estado con
ACTUALIZACION PARA RECLASIFICACION especificando quien lo ha solicitado y el porqué. Se
reabrira la incidencia y se asignara al compafiero que ha pedido su reapertura.

2.4.13.ACCIONES NO DOCUMENTADAS

En caso de encontrar algun problema o tener que realizar alguna accion no documentada en el
protocolo sera necesario contactar con nivel 3 para que se indique la forma de actuar y, en caso
de que sea necesario, afiadan dichas acciones al protocolo.
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2.5. TRASPASO INFORMACION ENTRE ZONAS

En cualquier traspaso de informacidon entre zonas serd necesario crear un documento PDF con
la informacion del estado de los tiquets en ese momento.

Cuando esté a punto de empezar la jordana de trabajo de un grupo de una zona sera necesario
el envidé de una notificacidn a todo el departamento del grupo que actualmente este operativo.

Cuando falten 30 minutos para que entre el nuevo grupo, el coordinador de nivel 1 serd el
encargado de ponerse en contacto con el coordinador de nivel 2 y el nivel 3 para recolectar toda
la informacidn de los tiquet que hay actualmente en el sistema para poder elaborar un informe
detallado sobre el estado de cada una.

El coordinador de nivel 1 rellenard la plantilla INFORME_INCIDENCIAS (Que podra encontrar en
la carpeta del soporte). De cada tiquet habra que rellenar la tabla con la siguiente informacion:

e Numero de tiquet: Identificador del tiquet
¢ Nivel Soporte: El nUmero del nivel del soporte en el que se encuentra (1,2,3)
e SLA: Identificativo del SLA en el que se encuentra (SLAN1, SLAN2, SLAN3)
e Antigliedad: Tiempo, en horas, que el tiquet esta en el sistema.
e Estado: Estado en el que se encuentra la incidencia en el momento de realizar el
informe.
o Nuevo: El tiquet aun no ha sido asignado a ninglin compaiiero de soporte para su
resolucién
o Espera cliente: Esta incidencia esta pendiente que el cliente de una respuesta por
parte del cliente: indicar mas datos, esperando que el cliente confirme una accién,

o Pausado: El tiquet estaba siendo atendido por un compafiero de soporte, pero ha
tenido que pausar su revisién.

o Reclasificacion: El tiquet acaba de ser reclasificado en el sistema (ha sido modificado
su nivel o su SLA)

o Desplazamiento: Es necesario desplazar un técnico para seguir avanzando esta
incidencia.

o Solucionado: Desde el soporte se indica que la incidencia estd resuelta, pero falta
confirmacidn por parte del cliente para poder cerrar esta incidencia.

e Observaciones: Detalles importantes sobre la incidencia que comunicar.

De dicho documento se genera un PDF con el nombre
NETHITSSUPPORT_TIZ_SZONAACTUAL_SZONAQUECONTINUA_SANOSMESSDIA.

Una vez realizado el documento iremos al Team y seleccionaremos el canal traspasé de
informacidn (Que encontraremos en el grupo de Support del Teams. Iremos a la pestaia de
archivos y subiremos el documento DPF en la carpeta de INFORMES_TRASPASO_INFORMACION.
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Una vez subido el fichero crearemos una nueva entrada copiando la informacién del fichero en
la entrada y adjuntando el documento PDF. Esta entrada debera tener el mismo nombre que
tiene el fichero PDF.

2.5.1. TRASPASO INFORMACION ESPANA-MEXICO

El traspaso de informacién entre Europa-América, ademas de realizar el documento PDF
indicado, serd necesario una pequefia reunion para comunicar la informacion y aclarar posibles
dudas que pueda tener el nuevo equipo que entra.

La reunidn se realizard nada mas empezar la jornada del grupo de América y no deberd de durard
mas de 15minutos sin una causa justificada. Por lo que el horario para realizar dicha reunién
serd de 15:30 a 15:45 (Horario Espaina) — 8:30 a 8:45 (Horario México).

Una vez realizado el traspaso el grupo Espafia se encargara de realizar SLAQ y, en caso de que
sea necesario, apoyo ante posibles dudas que tenga el soporte de México hasta finalizar su
jornada. Por lo que México absorbera toda la operativa de soporte y se convertira en el grupo
activo.

2.5.2. TRASPASO INFORMACION AMERICA-EUROPA

Para realizar este traspaso, al no haber solapamiento de horarios, serd necesario que el equipo
de México realice, ademas del PDF indicado, un pequefio resumen debajo del post creado en el
grupo de Teams explicando posibles datos de interés para realizar un traspaso de informacién
correcto.
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3. DOCUMENTOS
¢ Tiquets de incidencia

4. HERRAMIENTAS DE SOFTWARE
e Suite Office365
e OTRS

5. REGISTROS
e Registro de la aplicacién OTRS

6. CONTROLES

Revisar que los protocolos establecidos se cumples en todas las incidencias.
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1. DEPARTAMENTOS

Transversal a todos los departamentos de la empresa.

2. PROCEDIMIENTO

El objeto del presente procedimiento es definir la metodologia para identificar y evaluar los
aspectos medioambientales generados por NETHITS, los impactos medioambientales derivados,
y su posterior evaluaciéon para determinar cuales son significativos y poder controlarlos,
reduciendo al maximo los impactos medioambientales que puedan generar. Aplicable a todo el
ambito de la organizacidn.

Identificacion de Aspectos Ambientales.

La responsable de Gestidn debera realizar la identificacion de aspectos medioambientales, de
acuerdo al Formato “Aspectos ambientales”. También serd responsabilidad del responsable de
gestion registrar e identificar los impactos medioambientales derivados de los aspectos
identificados, segin el mismo formato.

Se identificardn los aspectos medioambientales en situaciones normales, anormales y de
emergencia. Se realizara una revisién de la identificaciéon de aspectos como minimo, con caracter
anual y siempre que se incorporen nuevos procesos o actividades, asi como ante cualquier obra
o reforma de consideracidn. Cada aspecto nuevo identificado, deberda ser evaluado. Se
conservaran los registros de las diferentes identificaciones realizadas.

La identificacion de aspectos se basara en el estudio de los diferentes procesos que componen
la actividad de NETHITS, con el fin de evitar que puedan quedar aspectos sin identificar.

Evaluacion.

Para la evaluacidn de aspectos, el Responsable de Gestidon deberd cumplimentar el mismo
formato que para la identificacién. La evaluacion se llevara a cabo anualmente, ademas de los
supuestos contemplados en la identificacion.

Los criterios de evaluacion que se tendran en cuenta se basaran en las tablas definidas en el
formato de “Aspectos ambientales”. En estas tablas se definen igualmente los criterios para los
aspectos ambientales anormales o de emergencia.

La significatividad de los aspectos se establecera para todos aquellos aspectos que obtengan
puntuaciones de 108. En caso de que ningln aspecto obtenga la citada puntuacion, se pasarian
a valorar los aspectos con valores de 54.
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Para aquellos aspectos medioambientales cuya evaluacion haya dado como resultado
significativo, serdn tenidos en cuenta en la Planificacidon de objetivos, asi como en la gestion de
riesgos y oportunidades. Esto se hara con el objeto de tomar medidas para mejorar, en la medida
de lo posible, el impacto que sobre el medio ambiente puedan tener estos aspectos.

Los aspectos ambientales que tengan impactos positivos se valorardn en funcién del impacto
sobre el medio ambiente.

3. DOCUMENTOS

N/A

4. HERRAMIENTAS DE SOFTWARE
e Suite Office365

5. REGISTROS
e Excel “Aspectos ambientales”

6. CONTROLES

Evaluacion anual de los aspectos identificados en la hoja de Excel “Aspectos ambientales”.
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7. TABLAS DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE LOS ASPECTOS AMBIENTALES
EVALUACION
MAGNITUD (Normales
ACTIVIDAD coépiGo ASPECTO AMBIENTAL SITUACION IMPACTOS PELIGROSIDAD GRAVEDAD (,(,oten ciale:) FRECUENCIA (Normales/Aspectos
(Normales) IMPACTO (Aspectos con impactos con impactos positivos) INFLUENCIA SIGNIFICANCIA COMENTARIOS
MEDIOS (Potenciales) - i 5 PROBABILIDAD (Potenciales)
positivos)
EM-01 EMISION GEI Normal Contaminacién atmosférica. 3 1 6 6
Potencial
EM-02 EMISION RUIDOS Normal Contaminacién acUstica 3 3 6 6
Potencial
Normal L -
CO-01 CONSUMO DE COMBUSTIBLE Contaminacién atmosférica 3 3 6 6
TRANSPORTE Potencial
(aspectos indirectos) S
Normal
0-02 CONSUMO DE AGUA Contaminacion del sueloy 3 3 3 6
Potencial contaminacion hidrica
Normal L,
VE-01 VERTIDO ACCIDENTAL DURANTE TRANSPORTE Contaminacion del suelo 3 6 6 1
Potencial
Normal s
VE-02 VERTIDO ACCIDENTAL DURANTE CARGA/DESCARGA Contaminacion del suelo 1 6 1 3
Potencial
RNP-07 RESIDUOS OFICINA/PERSONAL ADMINISTRACION Normal Contaminacién visual y utilizacién 3 3 6 6
(PAPEL CARTON/TONER/BASURA GENERAL) espacio en vertederos.
Potencial
Normal L .,
RP-04 TUBOS FLUORESCENTES Contaminacion de suelos, acuiferos 6 3 3 3
Potencial
Normal L .
RP-05 RESIDUOS DE INCENDIO Contaminacion de suelos, acuiferos 6 6 1 1
Potencial
) Normal L, -
EM-02 EMISION POR INCENDIO Contaminacién atmosférica. 6 6 1 1
Potencial
CA-02 RUIDO DE LA INSTALACION Normal Contaminacién acustica. 3 3 6 3
Potencial
OFICINA VE-03 VERTIDO SANITARIO Normal Contaminacién de suelos, acuiferos 1 3 6 3
Potencial
Normal
CO-02 CONSUMO DE AGUA Consumo de recursos naturales 3 3 6 3
Potencial
EM-03 EMISION DE GASES REFRIGERANTES (AA's) Normal Contaminacién atmosférica. 6 3 1 3
Potencial
Normal
C0-03 CONSUMO DE ELECTRICIDAD Consumo de recursos naturales 3 3 6 3
Potencial
B Normal
RNP-10 ENVASES DE PLASTICO Contaminacion de suelos, acuiferos. 3 3 6 3
Potencial
. Normal i .
RNP-17 EQUIPOS ELECTRONICOS DESECHADOS Contaminacion de suelos, acuiferos. 3 3 1 3
Potencial
RP-16 PILAS Normal Contaminacion de suelos, acuiferos. 6 3 1 6
Potencial
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ASPECTOS AMBIENTALES EN SITUACIONES NORMALES ASPECTOS AMBIENTALES EN SITUACIONES ANORMALES/EMERGENCIA (POTENCIALES) ASPECTOS AMBIENTALES CON IMPACTO POSITIVO
FRECUENCIA PROBABILIDAD FRECUENCIA
Valor Descripcion Valor numérico Valor Descripcion Valor numérico Valor Descripcién Valor numérico
ALTA Generacion del aspecto diario/semanal 6 ALTA La situacion de emergencia se ha producido al menos 1 vez en los ultimos 6 meses 6 ALTA | Generacion del aspecto diario/semanal 1
MEDIA Generacion del aspecto mensualmente 3 MEDIA | La situacién de emergenica se ha producido al menos 1 vez en los Ultimos 3 afios 3 MEDIA | Generacién del aspecto mensualmente 3
BAJA Generacion del aspecto anualmente 1 BAJA La situacion de emergencia no se ha producido 1 BAJA Generacion del aspecto anualmente 6
MAGNITUD* GRAVEDAD IMPACTO SOBRE EL MEDIO
Valor Descripcion Valor numérico Valor Descripcion Valor numérico Valor Descripcidn Valor numérico
Cantidad del aspecto se ha El aspecto tiene un impacto decisivo y
incrementado respecto a periodo prolongado en el tiempo sobre el
ALTA anterior 6 ALTA Tiene un impacto grave sobre el medio ambiente y/o la seguridad de las personas 6 ALTA medio ambiente. 1
El aspecto tiene un impacto
Cantidad del aspecto se mantiene Tiene un impacto medio sobre el medio ambiente y/o la seguridad de las importante y poco prolongado en el
MEDIA respecto a periodo anterior 3 MEDIA personas 3 MEDIA tiempo 3
El aspecto tiene un impacto poco
Cantidad del aspecto se reduce imporante y de escasa duracién en el
BAJA respecto a periodo anterior 1 BAJA Tiene un impacto limitado sobre el medio ambiente y/o la salud de las personas 1 BAJA tiempo 6
*Para aspectos de los que no se disponga histdrico o no se pueda calcular su cantidad (emisiones difusas, ruido, *Para aspectos de los que no se disponga histérico o no se pueda calcular su cantidad (emisiones difusas, ruido, invertir
etc...) se considerard un valor medio. etc...) se considerard un valor medio.
PELIGROSIDAD (RESIDUOS) MEDIOS
Valor Descripcion Valor numérico Valor Descripcion Valor numérico
ALTA Residuos peligrosos 6 ALTA No dispone de medios para controlar la situacion que da lugar al aspecto 6
MEDIA Residuos no peligrosos 3 MEDIA Dispone de medios para la contencion de la situacién que da origen al aspecto
Disponde de medios suficientes para el control de la situacién que da origen al
BAJA Residuos asimilables a urbanos 1 BAJA aspecto 1
PELIGROSIDAD (VERTIDOS) INFLUENCIA (NORMALES/POTENCIALES
Valor Descripcion Valor numérico Valor Descripcion Valor numérico
La capacidad de influencia sobre el aspecto es elevada (adquisicion de equipos,
ALTA Vertidos con sustancias peligrosas 6 ALTA cambio de tecnologias, formacion de los operarios, etc...) 6
MEDIA MEDIA La capacidad de influencia sobre el aspecto es limitada 3
BAJA Vertidos sanitarios 1 BAJA La capacidad de influencia sobre el aspecto es reducida 1

PELIGROSIDAD (CONSUMOS)

Valor Descripcion Valor numérico

Consumo de recursos de impacto alto
(dificil acceso, escasez, impacto para

ALTA conseguirlos) 6
Consumo de recursos de impacto
MEDIA medio sobre el medio ambiente 3
Consumo de recursos de bajo impacto
BAJA ambiental 1
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PELIGROSIDAD (EMISIONES)

Valor Descripcion Valor numérico

El calculo del Valor del aspecto
cercano/Valor del limite legal da
ALTA valores entre 0,95 o superiores 6

El calculo del Valor del aspecto
cercano/Valor del limite legal da
MEDIA valores entre 0,85 o superiores 3

El calculo del Valor del aspecto
cercano/Valor del limite legal da
BAJA valores de 0,85 o inferiores 1

*Para aspectos de los que no se disponga de limite legal se considerard un valor medio.
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1. DEPARTAMENTOS

Transversal a todos los departamentos de la empresa.

2. PROCEDIMIENTO

Este procedimiento marca las pautas para el control y el correcto funcionamiento operacional
de las actividades que generan riesgo para el medio ambiente de NETHITS.

Dichas actividades dan lugar a aspectos ambientales significativos, los cuales debe quedar
constancia del absoluto control de la organizacién sobre ellos.

Residuos Peligrosos

Los residuos peligrosos seran depositados en los contenedores disponibles en las instalaciones.
Estos contenedores seran los aportados por la empresa de gestién de residuos; en caso de
necesitar un nuevo contenedor, deberd ser aprobado por parte de la Responsable del SGA.

En caso de generar un nuevo residuo para el que no exista un contenedor especifico se deberd
notificar a la responsable del sistema para que indique como actuar. Mientras se especifica
como actuar, los residuos deberdn almacenarse siempre en situaciones controladas, en el
interior de las instalaciones e identificando claramente que se trata de residuos o materiales no
conformes para prevenir su uso por parte de operarios.

En el caso de nuevos residuos peligrosos deberd de modificarse el Alta de Productor de Residuos
de la administracién competente.

Por parte de la responsable del sistema se llevard un control de la generacién de residuos
peligrosos, mediante el chequeo periddico en la aplicacion ADCR con el fin de asegurar que no
se superan las cantidades maximas fijadas en el cuadro de indicadores. Asimismo, se validaran
en la citada aplicacién las diferentes retiradas.

Los contenedores de residuos peligrosos deberan llevar un etiquetado acorde a la legislacion;
estas etiquetas seran aportadas por parte de la Responsable del Sistema. La Responsable del
SGA o la persona que ésta designe debera anotar la fecha de inicio de almacenamiento y
controlar que no se superan los 6 meses desde la citada fecha.

Cuando los contenedores se encuentren llenos o bien hayan transcurrido los 6 meses desde el
inicio del almacenamiento, el personal de mantenimiento avisara a la Responsable del Sistema
para organizar retirada por parte de Gestor autorizado.

Actualmente, no se estan generando residuos peligrosos en la actividad de NETHITS.
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Residuos No Peligrosos

Los residuos no peligrosos serdn depositados en los contenedores disponibles en las
instalaciones. Estos contenedores seran los aportados por la empresa de gestiéon de residuos;
en caso de necesitar un nuevo contenedor, deberd ser aprobado por parte de la Responsable
del Sistema.

En caso de generar un nuevo residuo para el que no exista un contenedor especifico se debera
notificar a la responsable del sistema para que indique cdmo actuar. Mientras se especifica
como actuar, los residuos deberan siempre almacenarse en situaciones controladas, en el
interior de las instalaciones e identificando claramente que se trata de residuos o materiales no
conformes para prevenir su uso por parte de operarios.

Los contenedores de residuos no peligrosos deberdn llevar un etiquetado acorde a la legislacién;
estas etiquetas seran aportadas por parte de la Responsable del Sistema. La Responsable del
SGA o la persona que ésta designe debera anotar la fecha de inicio de almacenamiento y
controlar que no se superan los 12 meses desde la citada fecha.

Vertidos

No estad permitido, bajo ningln concepto, el vertido de ningun producto al alcantarillado. Tan
sélo se generan vertidos de origen sanitario y/o asimilable.

Contaminacion acustica

Se mantendran los trabajos y equipos definidos en la organizacidn, para asegurar que se siguen
manteniendo las condiciones detectadas en la auditoria acustica. Asimismo, en el caso de
sustituciones de equipos se valorara, por parte del Responsable de Sistema y Gerencia si
procede la realizacidon de un control acustico en el caso de que supongan un cambio sustancial
en cuanto a las caracteristicas o nimero de equipos disponibles.

Contaminacion atmosférica
No se dispone de focos de emision.

Respecto a las potenciales emisiones de gases refrigerantes serd una empresa externa la
encargada del mantenimiento de los equipos de climatizacién.

Respecto a las emisiones de los vehiculos, se siguen las indicaciones para el mantenimiento
fijadas por el fabricante y se pasan las correspondientes ITV’s.

109



DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO

AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD CONFORME A LAS NORMAS IS0 9.001, I1SO

14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE
TELECOMUNICACIONES

ESCOLA TECNICA
SUPERIOR ENGINYERIA
INDUSTRIAL VALENCIA

UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

Productos Quimicos

Todos los productos quimicos utilizados en las instalaciones deben de contar con su
correspondiente ficha de datos de seguridad y estar ésta disponible para los trabajadores. Los
productos deben mantener visible el etiquetado original y, en caso de trasvase, debe disponer
de una etiqueta donde sea visible la trazabilidad del producto para conocer su procedencia.

En caso de utilizar nuevos productos quimicos, debera contar siempre con la aprobacion de
Gerencia y responsable de sistema.

Se priorizara el uso de productos menos agresivos con el medio ambiente siempre que existan
opciones en el mercado asequibles.

Orden y limpieza

Las instalaciones deberan contar con un minimo orden y limpieza que asegure una correcta
prestaciéon del servicio, ademds de evitar cualquier desviacién o incidencia de caracter
ambiental. Se prestard una especial atenciéon a la caducidad de productos, presencia de
derrames, presencia de cubetos de contencién y, en general, aquellas medidas que contribuyan
a un mantenimiento de unas condiciones éptimas de limpieza y orden.

Control de proveedores externos

El personal encargado deberd asegurarse que los proveedores externos siguen un correcto
comportamiento ambiental durante los trabajos realizados en las instalaciones de NETHITS,
especialmente en lo referido a la gestidn de los residuos generados como consecuencia de sus
actividades: si el proveedor se encarga de gestionar los residuos, se exigira por parte de la
Responsable del Sistema evidencias de su correcta gestién (p. ej, contrato de tratamiento).

En cualquier caso, a los proveedores que vayan a realizar trabajos en el interior de las
instalaciones, ademas de la documentacién en materia de seguridad y coordinacion de
actividades, se les hara llegar la informacién relativa al correcto comportamiento ambiental que
se les entrega a los trabajadores de NETHITS.

En la selecciéon de proveedores, se tendrdn en cuenta caracteristicas ambientales, como por
ejemplo:

e En el caso de productos, valorar siempre las opciones que impliquen un menor impacto
ambiental.
e Enelcasode maquinaria, deberan valorarse aspectos relativos a la eficiencia energética.
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e En el caso de servicios, deberan valorarse la correcta gestion ambiental (p.ej, mediante
la disposicién de sistemas de gestién ambiental reconocidos internacionalmente).

Oficinas
Se seguirdn las siguientes pautas de trabajo:

Los residuos no peligrosos (fundamentalmente CARTUCHOS DE TONER y PAPEL Y CARTON) seran
depositados en los contenedores disponibles en las instalaciones. Estos contenedores serdn los
aportados por la empresa de gestién de residuos; en caso de necesitar un nuevo contenedor,
debera ser aprobado por parte de la Responsable del Sistema.

En caso de generar un nuevo residuo para el que no exista un contenedor especifico se debera
notificar a la responsable del sistema para que indique como actuar. Mientras se especifica
como actuar, los residuos deberan siempre almacenarse en situaciones controladas, en el
interior de las instalaciones e identificando claramente que se trata de residuos o materiales no
conformes para prevenir su uso por parte de operarios.

Comedor

Los residuos no peligrosos serdn depositados en los contenedores disponibles en las
instalaciones. Estos contenedores seran los aportados por la empresa de gestion de residuos;
en caso de necesitar un nuevo contenedor, debera ser aprobado por parte de la Responsable
del Sistema. Las diferentes fracciones procedentes del comedor se depositardan en los
contenedores municipales correspondientes (cartéon, envases, basura general) situados en las
inmediaciones.

Ciclo de Vida

Desde NETHITS se tiene en cuenta el principio de Ciclo de Vida en el disefio de nuestras
actividades, teniendo en cuenta en todas las modificaciones aplicables cuestiones como la
reduccidon de consumos (optimizacién de recursos), optimizacién del consumo de energia
(aprovechar la logistica) asi mejores opciones para la gestion de los residuos de nuestros
servicios (contacto con gestores especializados).

Ademas se realiza un esfuerzo por parte de la organizacidn en influir sobre aquellos aspectos en
los que se tiene control, como por ejemplo:

e Exigencia de gestidon ambiental a proveedores
e Acciones para mejorar el entorno (aprovechamiento de agua, etc...)
e Acciones de sensibilizacion (sobre los asistentes a nuestras actividades).
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3. DOCUMENTOS

N/A

4, HERRAMIENTAS DE SOFTWARE
e Suite Office365

5. REGISTROS
e Contrato de tratamiento con gestores de residuos
e Albaranes de retirada de residuos

6. CONTROLES
Con cardcter periddico, Direccidn se asegurard que se cumple lo establecido en el presente

procedimiento, llevando a cabo revisiones de las instalaciones y dando lugar a incidencias
internas en caso de incumplimiento.
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1. DEPARTAMENTOS

Transversal a todos los departamentos de la empresa.

2. PROCEDIMIENTO

En este documento se describen las responsabilidades asociadas a las actuaciones frente a
potenciales emergencias de cardcter ambiental. Es aplicable a todas las actividades bajo el
alcance de sistema de gestién de NETHITS.

Para hacer frente a estas situaciones la organizacién dedicara los medios materiales y humanos
necesarios para garantizar una actuacion eficaz.

Las medidas a tomar por los trabajadores y responsables dependeran del grado de peligro
asociado.

Se dispondra de un Listado Telefénico de Emergencias accesible y visible para todo miembro de
la organizacion, para que puedan llamar a las autoridades correspondientes en caso necesario.
Tanto trabajadores como responsables, deberdn desalojar las instalaciones si la situacién lo
requiere.

También se realizard con cardcter anual un simulacro de emergencia con el fin de familiarizar a
los trabajadores con las practicas a utilizar. Dichos simulacros deberan ser documentados y
almacenados en el Registro de Simulacros por el responsable de medio ambiente.

Las situaciones de emergencia quedaran reflejadas como incidencias para la organizaciéon y
deberan registrarse en el formato correspondiente.

Ante un derrame accidental se dispone de procedimiento de actuacién especifico para actuar
con la mayor rapidez posible tras el mismo.

El protocolo de actuacidn consistira en los siguientes pasos:

e Sise puede controlar la situacién, actuar para resolverla.
e Sino se puede controlar la situacion, desalojar las instalaciones y posteriormente avisar
a la autoridad pertinente.
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3. DOCUMENTOS

N/A

4, HERRAMIENTAS DE SOFTWARE
e Suite Office365

5. REGISTROS
e Plan de situaciones de emergencia
e Informe de simulacro
e Listado de teléfonos de emergencia

6. CONTROLES

Realizacidn de simulacros anuales para verificar que los trabajadores actuan de manera correcta.

Revisiones de los registros para comprobar que se sigue el protocolo establecido y para buscar
posibles mejoras.
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7. TABLA DE SITUACIONES DE EMERGENCIA

TELECOMUNICACIONES
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ESCOLA TECNICA
SUPERIOR ENGINYERIA
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A DESCRIPCION DE LA ASPECTOS MEDIDAS PERSONAL ACTUACION EN CASO DE a FECHA PREVISTA FECHA REAL
SITUACION DE EMERGENCIA < MEDIDAS PREVENTIVAS TELEFONOS
SITUACION AMBIENTALES CORRECTIVAS IMPLICADO EMERGENCIA SIMULACRO SIMULACRO
Emisiones o
Elementos de extincién
humos (Extintores, BIE's) Seguln
INCENDIO (VER EN PLAN DE |Incendio en las Residuos Orden y Limpieza de las ) § . Segun Medidas de Segun Medidas de
. . . . . Mantenimiento de los | Medidas de . .
EMERGENCIAS) instalaciones combustion instalaciones S . Emergencias. Emergencias.
. elementos de extincion | Emergencias.
Vertido aguas .
., (interno/externo)
extincidn
Fuga de gases refrigerantes Mantenimiento con Supervisar las operaciones
. Emisiones de ) o CONTACTO
FUGA DE GASES de los aparatos de aire empresa autorizada. . de mantenimiento NO SE HA
. gases L, . No se han establecido | Gerente . . EMPRESAS DE NP
REFRIGERANTES acondicionado de las . Inspeccidn periddica externalizadas y revisar CONSIDERADO
. . refrigerantes . o . MANTENIMIENTO.
instalaciones. interna periddicamente los equipos.
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1. DEPARTAMENTOS

Transversal a todos los departamentos de la empresa.

2. PROCEDIMIENTO

En este documento se describe la sistematica de NETHITS seguida para identificacion y
evaluacion de requisitos legales y otros requisitos aplicables.

Requisitos legales.

El responsable de medio ambiente determina los requisitos legales de aplicaciéon a nuestra
empresa. Para ello dispone de los siguientes medios:

e Acceso a BOE, DOCV y BOP.
e Informacién de las sugerencias de clientes, trabajadores y otras partes interesadas.
e (Cddigos de buenas practicas ambientales.

Con caracter semestral el responsable de sistema de gestiéon revisard esta informacion,
identificando los nuevos requisitos y almacenando dicha informacién en el documento “CHECK
LIST DE REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS”.

Otros requisitos.

La organizacidn puede establecer nuevas normas o compromisos a cumplir, siendo el
responsable de sistema de gestidn el encargado de reflejarlo en el documento “CHECK LIST DE
REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS” e informar a todo el personal afectado por los
citados requisitos.

Estos nuevos requisitos deben ser aprobados por Gerencia en la revisidon anual que se realiza del
sistema de gestidon ambiental.

Evaluacién del cumplimiento de la legislacion.

Siendo la legislacidn vigente de cumplimiento obligatorio y uno de los objetivos de nuestro SG,
el responsable de sistema de gestion debe garantizar el cumplimiento de la misma en todo
momento. Si fueran necesarias acciones correctivas, el responsable de medio ambiente abrira
un informe de control de incidencias e informara a Gerencia de las medidas correctivas a aplicar
para su aprobacion y resolucion en el menor tiempo posible.
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Para ello, con caracter semestral, se llevard a cabo una revisidon de los diferentes requisitos
plasmados en el “CHECK LIST DE REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS”, por parte del
Responsable del SG.

3. DOCUMENTOS

N/A

4, HERRAMIENTAS DE SOFTWARE
e Suite Office365

5. REGISTROS
e Excel “CHECK LIST DE REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS”

6. CONTROLES

Revision periddica del Chek List para comprobar que se cumple la legislacion vigente.
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7. CHECK LIS DE REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS

ESCOLA TECNICA
SUPERIOR ENGINYERIA
INDUSTRIAL VALENCIA

Cumplimos Frecuencia Requerida Obsevaciones
. NO
N2 ELEMENTO Abreviatura REQUISITOS ASPECTO SI (NC) N/A
1 L7/22 Entregar todos los residuos peligrosos a gestores autorizados RESIDUOS X 6 MESES
2 L7/22 Entregar todos los residuos no peligrosos a gestores autorizados RESIDUOS X 12 MESES
3 L7/22 Almacenamiento de los residuos en condiciones adecuadas de higiene y seguridad RESIDUOS X SIEMPRE
4 L7/22 Revalorizar o reciclar todos los residuos posibles RESIDUOS X SIEMPRE
5 L7/22 No abandonar, mezclar o diluir los residuos RESIDUOS X SIEMPRE
6 L7/22 Se separan adecuadamente y no se mezclan las diferentes categorias de residuos RESIDUOS X SIEMPRE
7 RD 833/1988 No se estan generando residuos peligrosos por parte
Envases de residuos peligrosos conforme a lo establecido (estanqueidad, seguridad, etc...) RESIDUOS X SIEMPRE de la organizacion.
8 RD 833/1988 Etiquetado de los envases con residuos peligrosos acorde a la legislacion RESIDUOS X SIEMPRE
9 RD 833/1988 Libro de registro de residuos peligrosos incluyendo campos establecidos por RD. RESIDUOS X SIEMPRE
10 RD 833/1988 Se conservan los registros relacionados con la gestion de residuos por un plazo no inferior a 5 afios RESIDUOS X SIEMPRE
1 RD 833/1988 Se realizan los tramites para la gestion de re5|dl,‘|<?s.(Cf>ntrato de Tratamiento, Identificacion de Residuos,
Notificiaciones...) RESIDUOS X SIEMPRE
12 0 304/2002 Se clasifican los residuos de acuerdo con este catélogo RESIDUOS X SIEMPRE
13 No existen aparatos de aire acondicionado con fabricacién posterior al 31 de diciembre de 2000 que contengan
R 1005/2009 CFC’s ATMOSFERA X
14 Se toman todas las medidas de prevencién factibles para prevenir y reducir al minimo los escapes de
R 1005/2009 hidroclorofluorocarbonos ATMOSFERA ANUAL
15 RD 106/2008 Las pilas, acumuladores o baterias usados se gestionan de acuerdo con lo dispuesto en este real decreto. RESIDUOS 6 MESES
16 L 02/2006 Se solicita licencia ambiental ante los supugstos de trasla.do, Todificacién sustancial o cualquiera de los AUTORIZACIONES
D 127/2006 previstos en la legislacion. X
D 266/94
17 D 193/2001 Ingreso del canon AGUAS
L 10/2006 X
18 Ordenanza Vertidos Se dispone de permiso de vertido a EDAR AGUAS X
19 Ordenanza Vertidos No se superan los valores limite establecidos por el modelo de ordenanza AGUAS X
Las actividades de Instalacién, Mantenimiento o revision, incluida la carga y recuperacion de refrigerantes
20 RD 115 fluoradosy manipulacién de contenedores de gas refrigerante se realizan mediante profesionales o empresas INDUSTRIAL X
certificadas acorde al presente Decreto
Existe un contrato de tratamiento de residuos peligrosos y no peligrosos entre el productor y el gestor con la
informacién minima de:
o Cantidad estimada de residuos que se van a trasladar
o Identificacidn de los residuos y su codificacion LER
21 RD 553/2020 . - TRASLADO RESIDUOS X
o Periodicidad estimada de los traslados
o Cualquier otra informacidn relevante para el tratamiento de los residuos.
o Tratamiento al que se someterdn los residuos segun Ley 22/2011 (Cédigos R).
o Obligaciones de las partes en relacién con la posibilidad de rechazo de los residuos por parte del destinatario.
22 RD 553/2020 Se notifican los traslados fuera de la comunidad auténoma TRASLADO RESIDUOS X
23 RD 553/2020 Se notifican los traslados dentro de la comunidad auténoma TRASLADO RESIDUOS X
Los RAEE generados en oficinas, cocinas, comedores y comercios asimilables a urbanos se gestionan conforme al
24 sistema indicado por el fabricante del aparato eléctrico y/o las indicaciones del municipio en donde se ubica la RESIDUOS X
RD 110 empresa.
El mantenimiento e instalacion de los equipos que contienen gases fluorados (equipos de climatizacion y
25 L, . . . . ATMOSFERA X
RD 115 extincion de incendios) es realizado por empresas con personal autorizado.
26 Los equipos de climatizacidn estén identificados Por el fabricante y por el personal mantenedor mediante ATMOSEERA X
RD 115 etiquetado.
27 Se ha incorporado al contrato de mantenimiento de los equipos las actividades de mantenimiento relacionadas ATMOSEERA X
RD 115 con esta norma.
28 RD 513 Se realiza el mantenimiento anual y trimestral previsto por el real decreto INDUSTRIAL X Revisiones mensuales
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1. DEPARTAMENTOS

Propietario del proceso: RRHH.

Transversal a todos los departamentos de la empresa.

2. PROCEDIMIENTO

Se define el procedimiento de revisiones médicas de los trabajadores.

1. Serealiza una revisién médica anual para todos los empleados de la empresa, acordando
el dia con la empresa de prevencion de riesgos laborales.

2. Secertificard la asistencia a la revisién mediante la aplicacidn del servicio de prevencién,
notificando si cada trabajador es apto o no apto, mediante un documento. Este
documento se guarda en la carpeta correspondiente.

3. Encaso de laincorporacidn de un nuevo trabajador, RRHH se pondra en contacto con la
empresa de prevencidn para establecer un dia para efectuar la revision médica.

4. Se certificard la asistencia a la revisién mediante la aplicacion mdvil del servicio de
prevencion, notificando si el trabajador es apto o no apto.

3. DOCUMENTOS
e Ficha médica del trabajador

4. HERRAMIENTAS DE SOFTWARE
e Outlook
e Aplicacién E-coordina

5. REGISTROS

e Notificacién de confirmacion de la revision médica en la aplicacién E-coordina.

6. CONTROLES

Revision de la documentacion médica de los trabajadores.
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1. DEPARTAMENTOS

Propietario del proceso: RRHH.

Transversal a todos los departamentos de la empresa

2. PROCEDIMIENTO

Se define el procedimiento para la baja laboral de un trabajador.

1. Cuando un empleado tiene un accidente en el lugar y/o horario de trabajo, RRHH pedira
un parte de asistencia a la MUTUA para que le puedan realizar una revision médica al
trabajador.

2. Con la revision médica, la MUTUA decidira si se precisa la baja de la persona o no. La
MUTUA enviara el parte médico a RRHH.

3. En caso de ser necesaria la baja, RRHH se pondra en contacto con la asesoria para el
trdmite de la baja laboral.

4. Una vez haya acabado el plazo de la baja, si es necesario, el trabajador volverd a una
segunda revisiéon donde el médico de la MUTUA decidird si la persona puede
incorporarse al trabajo o aumenta el tiempo de la baja.

5. Enel momento que se le dé el alta al trabajador, este ya puede incorporarse a su puesto
de trabajo. La MUTUA enviard el parte de alta a RRHH.

6. RRHH se pondra en contacto con la asesoria para tramitar el alta del trabajador.

7. RRHH guardard los partes de alta y de baja en su carpeta correspondiente cuando los
reciba.

En caso de accidente fuera del lugar y horario de trabajo el proceso es similar, excepto que el
empleado acudird a su hospital habitual, o al mas cercano en caso de accidente grave, y el
médico que le atienda sera el que decida la necesidad o no de la baja.

3. DOCUMENTOS
e Parte médico de baja laboral
e Parte médico de alta laboral

4, HERRAMIENTAS DE SOFTWARE
e OQOutlook
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5. REGISTROS
e Correos con la MUTUA y la asesoria.

6. CONTROLES

Revisar la carpeta “MUTUA” y comprobar que todos los documentos son correctos.
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1. DEPARTAMENTOS

Propietario del proceso: RRHH.

Transversal a todos los departamentos de la empresa.

2. PROCEDIMIENTO

Se define el procedimiento de entrega de la documentacidn de bienvenida y entrega de equipos
en la incorporacion de un nuevo trabajador.

1. Durante la primera semana de trabajo del nuevo empleado, desde el departamento de
RRHH se le entregaran los documentos de bienvenida:
a. “DOCUMENTO DE BIENVENIDA”.
b. Ficha de informacidn sobre PRL y plan de emergencia y evacuacion.
c. Alta de usuario.
d. Recibis de equipamiento (informatico y EPIs).
e. Aceptacion de politica de seguridad de la informacion.
2. Eltrabajador tendra que devolver firmados todos estos documentos.
3. RRHH archivara esta documentacién una vez la reciba firmada.

3. DOCUMENTOS
e Documento de bienvenida
e Ficha de informacién sobre PRL y plan de emergencia y evacuacién
e Alta de usuario
e Recibis de equipamiento (informatico y EPIs)
e Aceptacion de politica de seguridad de la informacién

4. HERRAMIENTAS DE SOFTWARE

e Office365
e Qutlook
5. REGISTROS

e Mail de bienvenida
e Firma de entrega de la documentacion de bienvenida
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6. CONTROLES

El control se realizara comprobando que el trabajador envia de vuelta firmados a RRHH todos
los archivos facilitados.
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1. DEPARTAMENTOS

Propietario del proceso: RRHH.

Transversal a todos los departamentos de la empresa.

2. PROCEDIMIENTO

En funcidn del contrato que tenga, tendrd que aplicarse un protocolo de entrega de
documentacién de PRL, plan de formacién en PRL y entrega de equipos y EPIs.

Se definen procesos para:
Personal de Oficinas

Instaladores / Recurso preventivo
Directivos

1) Alaentrada de un nuevo trabajador, la empresa se pondra en contacto con la asesoria para
realizar lo antes posible la formacion de “Curso de Seguridad y Salud en el puesto de
trabajo”, independientemente del tipo de contrato que tenga.

2) Segun el perfil del puesto se tendran que realizar los siguientes cursos:

FORMACION A REALIZAR
-Plan de emergencia. Uso de equipos de extincion

PUESTO DE TRABAJO
PERSONAL OFICINA

de incendios.

-Prevencién del dolor de espalda en usuarios de
PVD.

-Seguridad Vial: riesgos en la conduccién y/o
transporte

-Seguridad y Salud en el puesto de trabajo

INSTALADOR -Curso basico de Primeros Auxilios

Se le entregara un Equipo de Proteccion Individual
junto con su justificante de recepcién, que debe
ser firmado por la persona que recibe las EPIS.

-Equipos de proteccién individual

-Formacion Tedrico-Practica de Espacios
-Confinados, ATEX y Trabajos en Altura
-Prevencién de Riesgos en seguridad vial
-Prevenciéon de riesgos en trabajos en la via
publica

-Prevencidn en riesgos eléctricos

-Riesgos de los trabajos en espacios confinados
-Riesgos de trabajos en altura

-Seguridad y Salud en el puesto de trabajo

RECURSO PREVENTIVO

-Se le nombra formalmente mediante la firma del
documento “Recurso Preventivo”
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DIRECTIVO -Prevencion de Riesgos Laborales para personal
Adicionalmente a la formacién del personal de | directivo

oficina, un directivo debera realizar el siguiente
curso:

3. DOCUMENTOS
e Certificado de realizacion de curso

4. HERRAMIENTAS DE SOFTWARE
e QOutlook

5. REGISTROS
e Mail de confirmacién de la realizacion del curso por parte de la empresa de PRL

6. CONTROLES

Revisiones periddicas para verificar la documentacion esta actualizada.
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SUPERIOR ENGINYERIA
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DE VALENCIA

1. DEPARTAMENTOS

Propietario del proceso: RRHH.

Oficina Técnica

2. PROCEDIMIENTO

Se define el procedimiento de adhesidn a un centro de trabajo de 32.

1. Laempresaexterna notifica la necesidad de incorporacion a su centro de trabajo, y envia
la informacidn necesaria para realizar el proceso.

2. Laanexion al centro de trabajo se realiza mediante un registro telematico desde la sede
electrénica de la comunidad auténoma en la que se realice la obra/instalacidn.

3. La documentacién necesaria para este trdmite suele ser estdndar, aunque a veces se
requiere de un Estudio de Seguridad y Salud o un Plan de Seguridad. En tal caso, se
elaborard el informe adicional requerido y se adjuntard en el anexo del registro
telematico.

4. Una vez se haya aceptado la solicitud, RRHH se guardara el justificante de la solicitud.
Se podran empezar las obras.

3. DOCUMENTOS
e Estudio de Seguridad y Salud
e Plan de Seguridad
e Justificante de la solicitud

4. HERRAMIENTAS DE SOFTWARE
e Office365
e Sede electrénica de la autonomia pertinente

5. REGISTROS

e Excel “Registro adhesiones a centros de trabajo’

4
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6. CONTROLES

Revision de la carpeta digital para verificar que la documentacién es correcta y esta en vigor.
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UNIVERSITAT
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ANEXO V.
REGISTROS.

151



DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO

2\ }L)ng_ll\_/r%%SNl—lr(/:\X AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD CONFORME A LAS NORMAS IS0 9.001, I1SO

DE VALENCIA 14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE
TELECOMUNICACIONES

ESCOLA TECNICA
SUPERIOR ENGINYERIA
INDUSTRIAL VALENCIA

1. REGISTROS DE OBJETIVOS

DOCUMENTO

[ |
m n eth I ts PLANIFICACION DE OBJETIVOS DEL
SGSI

TELECOM SOLUTIONS [Nz -Edicién

OBJETIVO 1: Reducir el nimero de No conformidades (auditorias internas / externas), con un
maximo anual de 10, mejorando la comunicacion interna entre departamentos y el
conocimiento del SGSI entre el personal

Plazo: Diciembre 2023
Responsable: RSGI
Indicador(es): 1. N.2 de Reclamaciones / NO Conformidades trimestrales.

ACCION ASOCIADA

Formacion y concienciacion de la importancia del sistema de gestidn, asi de la adaptacién a la nueva edicion de
las normas ISO, poniendo a disposicion de todos los empleados, el mayor nimero de recursos para que la
comunicacion tanto vertical como horizontal, sea lo mas fluida posible.

RESPONSABLE PLAZO RECURSOS

RSGI. Direccidn de la compaiiia.
Formacidn en nueva edicion
normativa. Concienciacion a todo
el personal.

RSGS Diciembre 2023
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DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO

) }L)ng_ll\_/r%%SNl—lr(/:\X AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD CONFORME A LAS NORMAS IS0 9.001, I1SO

DE VALENCIA 14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE
TELECOMUNICACIONES

M nethits

TELECOM SOLUTIONS

DOCUMENTO

PLANIFICACION DE OBJETIVOS DEL
SGSI

Edicion

OBIJETIVO 2: Acciones promocionales y de marketing para afianzar la marca NETHITS en el sector
hospitality. Realizacion de un minimo de 3 acciones promocionales anuales.

Plazo: Diciembre 2023

Responsable: RSGI

Indicador(es): 2. N.2 de acciones promocionales anuales.

ACCION ASOCIADA

Realizacion de un plan anual comercial y de marketing. Revisién de las acciones realizadas durante el afio, asi
como conferencias, eventos y producciéon de material de promocién.

RESPONSABLE PLAZO RECURSOS

RSGI. Responsable del Dpto.
Comercial y Responsable del Dpto.
de Marketing, y el personal
adscrito a estos departamentos.

RSGS Diciembre 2023
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DE VALENCIA 14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE
TELECOMUNICACIONES

M nethits

TELECOM SOLUTIONS

DOCUMENTO

PLANIFICACION DE OBJETIVOS DEL
SGSI

Edicion

OBJETIVO 7: Optimizacion en el consumo de papel, reduciendo este a menos de 10.000 folios
anuales

Plazo: Diciembre 2023

Responsable: RMA

Indicador(es): 9. Consumo de papel mensual.

ACCION ASOCIADA

Impresion por ambas caras, no imprimir si no es necesario, uso activo del mail / intranet interna para
comunicaciones. Control del papel consumido mediante los sistemas de impresion corporativos.

RESPONSABLE PLAZO RECURSOS

RSGI. RMA.
RMA Diciembre 2023
Intranet interna.
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M nethits

TELECOM SOLUTIONS

DOCUMENTO

PLANIFICACION DE OBJETIVOS DEL
SGSI

Edicion

OBIJETIVO 8: Reciclado del 100% de equipos electronicos, por envio a gestor autorizado o por
reutilizacion en instalaciones.

Plazo: Diciembre 2023

Responsable: RMA

Indicador(es): 10. Equipos reciclados o reutilizados.

ACCION ASOCIADA

Revision de los equipos averiados u obsoletos para darles un destino adecuado: reutilizacion en instalaciones
existentes como repuesto de equipos averiados o sustitucion de equipos existentes, asi como su retirada
definitiva mediante un gestor autorizado. Registro de actuaciones.

RESPONSABLE PLAZO RECURSOS

RSGI. RMA.

RMA Diciembre 2023 Responsable del Dpto. ITy su

personal asociado.

155



ESCOLA TECNICA
SUPERIOR ENGINYERIA
INDUSTRIAL VALENCIA

DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO
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TELECOMUNICACIONES

M nethits

TELECOM SOLUTIONS

DOCUMENTO

PLANIFICACION DE OBJETIVOS DEL
SGSI

Edicion

OBJETIVO 9: Extincion o reduccion de los accidentes con baja laboral, siendo igual o inferior a 3
anuales.

Plazo: Diciembre 2023

Responsable: RRHH

Indicador(es): 11. N2 de accidentes trimestrales con baja.

ACCION ASOCIADA

Concienciacion al personal. Importancia de la prevencion de riesgos laborales. Inversién en equipos de
proteccion colectiva e individual modernos y de calidad. Dotar de recursos a todo el personal para velar por su
integridad en las tareas que realizan.

RESPONSABLE PLAZO RECURSOS

RSGI. RRHH.

Responsable de PRL. Coordinacidn
RRHH Diciembre 2023 Servicio de Prevencion de Riesgos.
Responsable Dpto. Infraestructuras
y su personal asociado.
Subcontratas.
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SUPERIOR ENGINYERIA
INDUSTRIAL VALENCIA

DOCUMENTO

PLANIFICACION DE OBJETIVOS DEL
SGSI

nethits

TELECOM SOLUTIONS Edicidn

OBJETIVO 11: Mantener un nivel formativo adecuado del personal de la compaiiia, tanto a nivel
técnico y humano, como en material del sistema de gestion de la calidad y en materia
de PRL.

Plazo: Diciembre 2023

Responsable: RRHH

Indicador(es): 12. N2 de horas de formacidn trimestrales totales.

ACCION ASOCIADA

Dotar de recursos formativos a todo el personal, para el correcto desempefio de su trabajo en las tareas que
realizan, tanto a nivel tecnolégico como a nivel personal, asi como en las politicas y procedimientos de la
compaiiia. Concienciacion al personal de la importancia de la prevencion de riesgos laborales.

RESPONSABLE PLAZO RECURSOS

RSGI. RRHH.

Responsable de PRL. Coordinacidn
RRHH Diciembre 2023 Servicio de Prevencion de Riesgos.
Responsables de todos los
Departamentos y su personal
asociado.

157



N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
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DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO
AMBIENTE Y SEGURIDAD Y SALUD CONFORME A LAS NORMAS IS0 9.001, I1SO
14.001 E ISO 45.001 EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN INSTALACIONES DE

TELECOMUNICACIONES

2. REGISTROS DE INDICADORES

2.1. REGISTRO INDICADOR DE RECLAMACIONES

ESCOLA TECNICA
SUPERIOR ENGINYERIA
INDUSTRIAL VALENCIA

ANO 2023 Reclamaciones | No conformidades o reclamaciones internas o externas.
NO NO
ACTIVIDAD DE LA ORGANIZACION CONFORMIDADES/ACTIVIDAD
CONFORMIDADES DE LA ORGANIZACION

19 trimestre 0 0,00
29 trimestre 0 0,00
32 trimestre 0 0,00
42 trimestre 0 0,00

TOTAL 0 0,00

PROMEDIO 0 0,00

2.2. REGISTRO INDICADOR DE ACCIONES DE PROMOCION

Acciones Acciones encaminadas a promocion: ferias y eventos,
ANO 2023 promocion vigjes, etc.
NO
. CONFORMIDADES/ACTIVI
ACCIONES ACTIVIDAD DE LA ORGANIZACION DAD DE LA
ORGANIZACION

12

. 0 0,00
trimestre
29

. 0 0,00
trimestre
39

. 0 0,00
trimestre
49

. 0 0,00
trimestre

TOTAL 0,00
PROMEDI
(o) 0,00
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TELECOMUNICACIONES

2.3. REGISTRO INDICADOR DE CONSUMO DE PAPEL

ESCOLA TECNICA
SUPERIOR ENGINYERIA
INDUSTRIAL VALENCIA

ANO 2023 Consumo papel Consumo mensual papel por toda la empresa.
CONSUMO MENSUAL ACTIVIDAD DE LA ORGANIZACION REC"AT:S: (': ::@:g:g:\?‘m DE
Enero 0 0,00
Febrero 0 0,00
Marzo 0 0,00
Abril 0 0,00
Mayo 0 0,00
Junio 0 0,00
Julio 0 0,00
Agosto 0 0,00
Septiembre 0 0,00
Octubre 0 0,00
Noviembre 0 0,00
Diciembre 0 0,00
TOTAL 0,00
PROMEDIO 0,00

2.4. REGISTRO INDICADOR DE RECICLADO DE EQUIPOS

ANO 2023 Reciclado de equipos | Equipos reciclados o equipos reutilizados.
NO
EQUIPOS RECICLADOS ACTIVIDAD DE LA ORGANIZACION CONFORMIDADES/ACTIVIDAD
DE LA ORGANIZACION
19 trimestre 0 0,00
292 trimestre 0 0,00
32 trimestre 0 0,00
49 trimestre 0 0,00
TOTAL 0 0,00
PROMEDIO 0 0,00
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N UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

2.5. REGISTRO INDICADOR DE ACCIDENTES CON BAJA

No conformidades en ) ) ) )
. . d No conformidades en inspecciones realizadas por
- Inspecciones externas de empresas externas de seguridad
ANO 2023 seguridad
NO
CONFORMIDADES
ACCIDENTES CON BAJA ACTIVIDAD DE LA ORGANIZACION /ACTIVIDAD DE
LA
ORGANIZACION
12 trimestre 0 0,00
29 trimestre 0 0,00
39 trimestre 0 0,00
49 trimestre 0 0,00
TOTAL 0 0,00
PROMEDIO 0 0,00
2.6. REGISTRO INDICADOR DE HORAS DE FORMACION
ANO 2023 Horas Formacion | Formacion en tecnologia y PRL. Suma de horas de formacion empleados.
HORAS DE
HORAS DE o FORMACION VS
FORMACION N2 TRABAJADORES (MEDIA TRIMESTRE) Ne
TRABAJADORES
12 trimestre 0 25,00 0,00
292 trimestre 0 25,00 0,00
32 trimestre 0 25,00 0,00
42 trimestre 0 25,00 0,00
TOTAL 0 0,00
PROMEDIO 0 0,00
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