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1.- INTRODUCCIO
1.1.- Objecte i Contingut

L’objecte d’aquest Treball Final de Grau és el de desenvolupar un Sistema de Gestid de
la Qualitat per a la Cooperativa Sant Vicent Ferrer de Teulada, i que, d’aquesta forma,
puga tindre un procés de produccid certificat per un organisme pertinent i assegurar-
ne aixi la qualitat dins del marc de la Norma Internacional ISO EN 9001:2008.

Cal puntualitzar, pero, que aquesta norma canviara a la ISO EN 9001:2015, perd no
s’ha considerat perqué eixira publicada a finals de I'any 2016 i hi havia manca
d’informacié. Tot i aix0, es considera interessant remarcar que la diferéncia
fonamental entre la ISO 9001:2008 i la ISO 9001:2015 és la manca del Manual de
Qualitat a la segona.

En aquest Treball Final de Grau, s’elabora una descripcié sobre la Cooperativa Sant
Vicent Ferrer per a coneixer la situacié actual en que s’hi troba. Tanmateix, es realitza
un estudi del sector on aquesta opera, pero centrant-s’hi en I'ambit local i més proper
(comarcal) majoritariament, perqué s’ha cregut interessant i necessari poder generar
informacié sobre la Cooperativa respecte de I'impacte real que hi produeix sobre el
poble, més que les dades macroecondmiques que existeixen a nivell estatal. A més a
més, al poble de Teulada — on s’hi troba operant la Cooperativa — hi ha poca
informacié accessible sobre un tema tan vital com és i ha sigut el raim moscatell, i
aquest treball pot ser una espenta més en la conscienciacié de I’ importancia d’aquest
fet.

Amb la finalitat de desenvolupar un Sistema de Gestié de la Qualitat, s’han dut a terme
els desenvolupaments d’un Manual de Gestid de la Qualitat i un Manual de
Procediments, i tanmateix, s’han explicat els “Fonaments de la Qualitat” respecte dels
espais on aquesta s’hi troba estandarditzada.

Tant per a la realitzacié del Manual de Gestié de la Qualitat com per al Manual de
Procediments, s’han seguit les guies ja establertes per part de la Norma UNE EN ISO
9001:2008.

Amb tot, la finalitat d’aquest treball és la de ser una introduccid o punt de partida per
a I'assegurament de la qualitat per part de la Cooperativa Sant Vicent Ferrer, i aixi, que
aquesta puga comencar la implantacid del Sistema de Gestid de la Qualitat, seguint les
passes que s’han explicat a I'apartat de “Fonaments de la Qualitat”.
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1.2.- Justificacié
La Justificacié d’aquest Treball Final de Grau se separa en dues:

- LaJustificacié Academica
- LaJustificacio Tecnica

Pel que respecta a la Justificacié6 Acadéemica, aquest Treball es justifica en un
aprenentatge que l'‘autor ha tingut durant la realitzacié del mateix, tant del
funcionament de la Cooperativa, com del funcionament del camps de raim i de la
historia del poble. Fets, aquests, que es consideren importants en tant que fets
culturals i que, mitjancant la realitzacidé d’aquest TFG public, contribueixen a que la
historia, les dades i la informacié generada sobre aquest tema, continue a un poble on
la manca d’informacio és bastant important.

A més a més, la realitzaciéd d’aquest Treball, permet a I'autor obtindre el Titol de
Graduat en Enginyeria d’Organitzacié Industrial per part de la Universitat Politécnica
de Valéncia, sent el Treball Final de Grau l'Ultim esglad d’una Universitat de
I’'aprenentatge academic.

Pel que respecta a la Justificacié Tecnica, es basa en el fet de que es consideren
necessaries mesures d’estandarditzacié de la qualitat com a fet diferenciador d’un
producte, degut a I'entorn socioeconomic en el que actualment vivim. A més, la
produccié de vins és un cas que esta cada vegada més considerat i per tant, és
important assegurar als clients certes mesures i procediments que asseguren la
qualitat del producte final, considerant tots els processos pels que passa el producte.

1.3.- Metodologia

La metodologia emprada per al treball es tracta d’un treball de camp realitzat entre
maig i agost de 2015 on s’han realitzat diferents entrevistes i recerques d’informacié
per a poder tindre una base de dades suficient per poder comencar a generar la
informacié que es desprén d’aquest Treball.

Les entrevistes, que s’han realitzat durant el periode esmentat, han sigut fetes a:

- Joselina Vallés: actual presidenta de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” i
Directora Comercial.

- Jaume Buigues Vila: técnic de gestido cultural i desenvolupament local de
I'ajuntament de Teulada.
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- lIrene Buigues Sapena: professional del sector turistic que aposta per la
revitalitzacié del sector agricola.
- Juan José Buigues Ivars: propietari d’un magatzem de raim i soci de la

Cooperativa Sant Vicent Ferrer, aixi com membre del Consell Agrari Local fins
I'any 2014.

A banda, i com s’hi pot consultar a la bibliografia, existeixen altres fonts consultades

escrites i online, aixi com |'accés a estadistiques i informacié d’institucions oficials
espanyoles.
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2.- DESCRIPCIO DE LA COOPERATIVA
2.1.- Dades Generals

La “Cooperativa Agricola Sant Vicent Ferrer”, que es coneix comunament com a “La
Mistelera”, és una cooperativa que empra raim de transformacid per a produir distints
caldos. Es una cooperativa pertanyent al sector agricola situada a Teulada (La Marina
Alta).

NOM Cooperativa Agricola Sant Vicent Ferrer
CARRER Avgda. de les Palmes, 32

cp 03725

POBLACIO Teulada (Pais Valencia)

COMARCA La Marina Alta

TELEFON 96 574 0051

PRODUCCIO 210.000 litres (2014)
ANUAL

NIF F03014479

PAGINA WEB http://www.coop-santvicent.com/

FACEBOOK https://www.facebook.com/bodegateulada/?pnref=lhc

Taula 1: Dades Generals de la Cooperativa Sant Vicent Ferrer

Font: Elaboracié propia.

2.2.- Ressenya Historica i Situacio Actual

La Cooperativa Sant Vicent Ferrer, naix al 1940 com a substitucié dels antics sindicats i
altres organitzacions del camp teuladi. Als seus inicis, la Cooperativa es dedicava a la
venda d’adob i fertilitzants, i la nau que tenien situada a I'actual Avinguda de Santa
Caterina (que era del sindicat franquista o la camera agraria), s’emprava basicament
com a magatzem d’aquests productes. Aixi doncs, els raimers se’n duien el seu propi
raim i la seua propia produccio.

10
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En un comengament, el conegut com a Cup a I'época i I’Almassera, eren els dos edificis
que pertanyien a la Cooperativa, i la maquinaria de que es disposava s’emprava per
part dels agricultors per a produir-se’n els caldos i olis propis. Al Cup — que a pesar de
ser el nom d’una part de I'espai on es transforma el raim, li dona el nom a tota la
produccié — és on s’hi produia el vi, i el propi llaurador era qui s’elaborava tot el
producte, a excepcié del funcionament de les premsadores que eren maquines que
havien d’estar controlades per algu que les coneguera.

La cooperativa comptava, aleshores, amb 450 socis entre agricultors, productors i
intermediaris, pero la xifra s’ha anat reduint amb el pas del temps i en |'actualitat
compta amb 120 socis productors que tenen una produccié d’uns 4.000kg de mitja
(Joselina Vallés). | pel que fa a I'evolucié de la produccid, cal remarcar que de 1990 fins
avui dia ha anat caient. Mentre que al 1990 fou d’uns 800.000Kg, al 2000 fou d’un poc
més de la meitat (450.000kg) i al 2014 la produccié fou de 300.000kg, que és
I’equivalent a 210.000 litres de produccié dels diferents caldos (Joselina Vallés). Tot i
aixo, cal remarcar que en l'actualitat, la tendéncia de la produccid de vi, en paraules de
I'actual presidenta de I'organitzacio Joselina Vallés, és la de “produir el que es pot
vendre per tal de pagar un preu digne el kilogram de raim”.

El 12 de juny de 1980, la Cooperativa va comprar a Jose Noguera lzquierdo el seu celler
de 832 metres quadrats, que estava i continua estant situat al costat de I'estacié de
ferrocarril del 1915 i que servia per al transport i el rebement de mercaderia (Jaume
Buigues Vila) perdo que en l'actualitat ja no s’empra per a fer negocis, siné per a
mobilitat. Aixi doncs, al 1980 és quan els socis tenen la capacitat fisica
d’emmagatzematge i poden comprar cabuda de litres i la Cooperativa comenca a
produir. Més avant, a I'any 1995 es va ampliar la superficie de que es disposava amb la
compra a Romualdo Bertomeu Cabrera de 1324 metres quadrats de superficies
exterior (Joselina Vallés). En I'actualitat, es disposa de la mateixa superficie, sent un
total de 2100 metres quadrats, i amb el pas del temps, s’ha deixat de produir oli a
I’Almassera de Teulada i la Cooperativa ha passat a produir en I'actualitat vins i mistela
amb reconeixements internacionals com la medalla d’or de Muscats du Monde,
atorgada al 2014: http://www.muscats-du-monde.com/; i també ven raim de taula que

III

es distribueix a Barcelona, Bilbao i Madrid, on la varietat “moscatell” de la comarca és

ben reconeguda a tots tres llocs.

Amb el pas del temps, la Cooperativa Sant Vicent Ferrer ha anat adquirint maquinaria
per a automatitzar el procés de produccié i, en I'actualitat, les instal-lacions consten de
maquinaria avan¢ada com la tremuja de molta, la trepitjadora, un intercanviador de
fred, un intercanviador tubular i altra maquinaria com és: un filtre de terres, tres de
plaques o una embotelladora automatica amb capacitat per a 1500 botelles/hora.
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Aquest any 2015, s’ha comprat un flotaor, que és una maquina per a netejar el vi i que
lleva les lies.

La Cooperativa Sant Vicent Ferrer també disposa d’un total de 17 diposits que tenen
capacitat d’'emmagatzematge variables que oscil-len entre els 5.000 litres i els 100.000
litres, representant una capacitat total d’emmagatzematge en diposit de 600.000
litres, que és I'equivalent a 800.000Kgs de raim.

Pel que fa als vehicles de transport, la Cooperativa disposa de dos vehicles que sén
més be de repartiment de producte acabat més que d’aprovisionament de materies
primeres procedents dels socis de la Cooperativa, ja que els productors/socis utilitzen
els seus propis mitjans de transport per a dur del camp a la Cooperativa el raim
produit, tot i que aquells agricultors que no disposen de vehicle o mitja de transport
per a eixa feina, empren els del celler, ja que tret en net, el vehicle és de la cooperativa
i els socis poden fer-ne Us d’aquest en cas de necessitat.

Actualment, els productes resultants del raim transformat tenen presencia a Alacant,
Valéncia, Castellé i als pobles de cadascuna d’aquestes provincies, com per exemple:
I’Alcuidia, Alginet, Sant Vicent del Raspeig, Alzira, Godella, Beniganim, La Vila Joiosa,
Benidorm, etc.; a més, també hi sén a Mdrcia, Oviedo, Madrid, Barcelona i les llles
Canaries; i pel que fa al mercat internacional, alguns productes tenen representacio a
Praga, on “triomfa” el “Vermut de Teulada”, segons paraules de Joselina Vallés. A més
a més, a Hong Kong, hi ha la Mistela de Teulada, que és el producte estrella de la
Cooperativa per excel-léncia, i el “Pitdgoras”, que és un moscatell parcialment
fermentat a 7 graus.

La Cooperativa produeix a uns costos de 0.12 €/kg de raim, que és el cost repartit dels
costos fixes, com sén la llum, I'aigua, els impostos, el manteniment de la maquinaria i
els productes enologics, les hores de I'enoleg i les hores del bodeguer. | pel que fa al
preu del kilogram de raim, I'any 2014 es va pagar als agricultors/socis a 0.55€/kg
(Joselina Vallés).

Pel que fa als costos als que es produeix cadascun dels productes, a la seglient imatge
facilitada per I'organitzacid (i que per motius d’espai es troba a la pagina segiient),
podem veure a quin cost es produeix cadascun d’ells, de forma desglossada, i producte
per producte, considerant-ne també el cost del format de la seua comercialitzacio, és a
dir, el tipus de botella en que es comercialitza, que depenent del material i la
capacitat, té unes variacions considerables de preu.

12



BOTELLA LAUREL
BOTELLA CALABAZA
FITAGORA D'OR
PITAGORA SEC

YINA TEULADA BLANC
WERMUTH 1 LTS
PITAGORA AGULLA
RESERVA S0 CL
RESERVA CANTIC

LTS MISTELA

LTS VERMUTH

LTS VINO BLANCO
GARRAFAZ LTS MIST
GARRAFAS LTS MIST

GARRAFAZ LTS VI
GARRAFAS LTS VI

LTS VING A GRANEL
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75 cl uvailts i p.p alcohol Botella Tapon FEtiqgueta Contra TasaD:0 Carton Enologo E OTROS CAPS COSTE
078 0,27 01 04837 | o022 | 0057 [npz8| o003 0,08 0,1 01 05 X 2,5507 25
0,78 0,27 01 07 [op2z [ 016 02453 003 0,07 0,1 0,1 0,5 ® 3,0773 3
0,78 0,27 o1 035 | 008 014 [ 014 ® 0,06 0,1 0,1 05 0,02 2,65 26
0,78 ¥ ® 035 | 0og 014 | 014 B 0,06 0,1 0,1 05 0,02 2,28 2,2
0,78 ¥ ® 035 | 00g 014 | 014 0,03 0,06 01 01 05 0,02 2,31 2,25
078 0,36 015 035 | 005 006 | 004 ¥ 0,07 01 01 05 X 2,56 25
04 0,1 01 04 01 014 | 014 X 0,08 0,1 0?2 iE 0,02 3,08 3.1
0,65 0,18 05 035 | oo 0,1 0,08 X 0,06 0,1 02 055 | 0,02 2,87 3
1,16 0.3 03 345 | 025 0,58 % ® 0,06 0,1 015 06 | 0022 | 6978 7
0,78 0,3663 0,12 ® ] ] ] X ® 01 0,1 05 ® 1,9663 2
0,78 0,36 0,12 % ¥ ¥ ¥ X ® 0,1 0,1 05 % 198 2
0,72 X X X X X X X X 0,1 0,6 X 1,42 15
1,56 0,73 0,24 0,28 i 0,06 % " 0,063 0,1 0,1 0,6 ® 3,733 375
34 1,83 06 0,38 ® 0,06 % ® 0,06 0,1 0,1 06 ® 7.63 7.7
16 ¥ ® 0,28 ® 0,084 ® B 0,063 ® 01 02 ® 2,337 2.4

4 i H 0,38 X 0,084 B ¥ 0,07 B 01 02 X 4,844 5
0,77 ® H ® i i X b i X i 0,3 ® 1,07 141

Taula 2: costos per botelles.

Font: Full Excel de costos facilitat per la Cooperativa Sant Vicent Ferrer de Teulada.

La propia societat cooperativa disposa de celler/magatzem i fa plans d’embotellament
trimestrals per a emmagatzemar els productes. Aixo és perque la Cooperativa produeix
dues setmanes durant cadascun dels quatre trimestres, mentre que la resta de I'any té
la produccié aturada per a abaratir costos de maquinaria. Per a aixo,
I’emmagatzematge del raim es produeix als diposits controlats. Tot i aix0, cal remarcar
que la campanya forta de produccié es produeix a Agost/Setembre, coincidint amb la
temporada de la verema, i la resta de vegades que la maquinaria s’encén, és per a
realitzar embotellaments com per exemple, a la campanya de nadal.

En I'actualitat, la cooperativa disposa de productes que tenen la Denominacié d’Origen
d’Alacant, pero degut a que aquesta no tenia a data de produccié de la Cooperativa el
reglament adaptat per a que Alacant poguera formalment nomenar els vins escumosos
com a cava, ja que son el mateix, hi ha molts productes que des del celler no se’ls pot
posar |'etiqueta de la Denominacié d’Origen, i dels 12 productes de que disposen,
només dos la tenen. Aquests productes sén:

“Vinya Teulada Blanc sec”
- “Mistela de Teulada”, en els seus dos formats de botella de vidre.

Com a exemple del problema que hi ha amb el desfas de temps entre cellers i
Denominacié d’Origen, es pot dir que la Cooperativa Sant Vicent Ferrer fou pionera en
traure el primer cava de la Denominacié d’Origen d’Alacant, pero en aquell moment,
aquesta institucié encara no tenia el reglament adaptat. | el mateix passa amb el
“Pitagora d’Agulla”, i el problema és que sén “dos productes que es venen molt i no
podem esperar un any a que la Denominacié d’Origen es pense si adapta el reglament
0 no”, segons paraules de Joselina Vallés.
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Finalment, pel que fa als treballadors, durant tot I'any hi ha, de forma fixa, quatre llocs
de treball, tot i que s’ha de tindre en compte que degut a les dimensions de la
Cooperativa, hi ha diversos llocs que treball que s’ocupen per part de la mateixa
persona.

Els llocs de treball son:

- Lapresidéencia

- Director de Qualitat

- Director de produccio

- Director comercial

- Responsable de manteniment
- L'operari

| en temporada de verema o d’embotellament — ja se es produeix durant la temporada
pero s’embotella quatre vegades a I'any —, com per exemple al nadal, hi ha fins a 7/8
treballadors en total.

22.1.- Organigrama

El poder decisori a la Cooperativa recau de la seglient manera, de major a menor
capacitat decisoria:

- Presidenta, que és la ultima responsable d’allo que passa i té I'tltima paraula:
les decisions preses al Consell Rector, que és I'0rgan que realment ho dirigeix
tot, necessiten del vist i plau de la presidenta.

- Consell Rector

- Director de Qualitat i Medi Ambient

- Director de Produccié

- Director Comercial

- Responsable d’Administracié

- Assemblea General, on els socis productors transmeten les produccions i les
necessitats que pugen tindre els camps en general: excés de senglars, etc.
Aguest és un organ on esta representat tothom de forma directa, perd que no
té poder real sobre les decisions de produccié. El poder d’aquest organ es
representa al Consell Rector.

- Operaris

14
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| PRESIDENT |
Y
CONSELL RECTOR | ASSEMBLEA GENERAL
v
DIR. QUALITAT | MEDI AMBIENT
i | }
DIRECTOR DE PRODUCCIO DIRECTOR COMERCIAL

Y

RESPONSABLE D’ADIMINSITRACIO

\ 4

OPERARIS

Figura 1: Organigrama

Font: Elaboracié propia segons dades de la Cooperativa.

2.2.2.- Situacié Legal

La Cooperativa es regeix per la “Llei de Cooperatives de la Comunitat Valenciana” (Llei

8/2003, de 24 de marg),
http://www.docv.gva.es/datos/2003/03/27/pdf/2003_3636.pdf i per la “Llei de
Cooperatives d’Espanya” (Llei 27/1999, de 16 juliol),

http://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-1999-15681

Pel que fa als propis Estatus de la Cooperativa, aquests marquen els drets i les
obligacions tant del soci com de I'empresa i les seues formes de reunir-se. A aquests
estatuts, és on queda reflectit el paper de I’Assemblea General, que és I'drgan que tria
al Consell Rector que esta format per 8 membres que es reuneixen amb una
fregliencia d’entre dos i tres mesos i és I'0rgan que realment dirigeix tot. Aquest organ
rector, té un periode de 4 anys de constitucié que és parcialment renovable cada dos
anys, pero mai la totalitat de la Junta. Per la seua banda, I'Assemblea General és
convocada una o dues vegades a I'any per tal d’aprovar els comptes, organitzar la
verema, etc.

2.2.3.- Productes de que Disposa la Cooperativa

La Cooperativa Sant Vicent Ferrer disposa d’un total de 12 caldos elaborats amb
procediments similars on la disparitat del temps d’elaboraci6, I'ds d’un most o d’un
altre, i la disparitat entre temperatures a les que es tracta el raim i temps de
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fermentacio, aixi com el fet d’afegir alcohol vinic o no, produeix la varietat de
productes esmentada.

Seguidament hi ha una breu descripcié de cadascun dels productes — descripcid que
s’ha extret de la pagina web de la Cooperativa —, acompanyada d’una imatge del
producte descrit. Pero és important remarcar que no s’han descrit totes les formes de
comercialitzacié que la Cooperativa té dels distints caldos, sind tots els caldos de que
disposa, havent-s’hi esmentat, aix0 si, les diferents formes en que cada caldo és
comercialitzat. Aixi doncs, les imatges associades a cada producte sén només una de
les formes de comercialitzacié de cada producte, en cas que el producte esmentat
tinga més d’un format de comercialitzacio.

Tanmateix, amb la intencié de fer entendre la taula que segueix, cal dir que DOA
equival a I'abreviacié de Denominacié d’Origen d’Alacant, que per motius d’espai s’ha
hagut d’abreviar.

IMATGE NOM DESCRIPCIO DOA? FORMAT DE
COMERCIALITZACIO
Moscatell Es un vi de licor fet amb el | SI Ampolles de vidre amb
mistela raim de la varietat moscatell. capacitat per a 75 cl i
selecta Es el producte pel que més es garrafes de plastic de
coneix a la Cooperativa a capacitat de 2i 5 litres.

zona, tot i no ser el producte
gue més vendes té.

Pitagores Aqguest vi de licor té també, | NO Ampolles de vidre de 50
Moscatell igual que els dos anteriors, un cli75cl
d’Or 15% de volum. Esta pensat

per a prendre’s entre hores i
als postres.
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Pitagores
moscatell
d’agulla
(graus)

7

o

El Pitagores és un tipus de vi
blanc dol¢ amb 7% de volum,
també produit exclusivament
varietat

amb raim de |la

moscatell.

Es produeix mitjangant una
fermentacid parcial del most i
esta pensat per a
acompanyament de gelats,
rebosteria, pastes, etc. Es, de
moment, el producte més

venut de la Cooperativa.

NO

Ampolles de vidre de
75cl de capacitat.

Tegulata
Semi sec

Es un tipus de vi blanc
espumos amb 11% de volum, i
com tots, produit amb Ia

varietat de raim de moscatell.

Esta concebut

“acompanyar a

per a
qualsevol
tipus de menjar o per a

III

prendre so

NO

Ampolles de vidre de
75cl de capacitat.

Moscatell
reserva

Aguest és un vi de licor dolg
amb un 17% de volum.

Té un color marré que li déna
la pansificacio i es recomana
consumir-lo en fresc.

NO

Ampolles de vidre de
50cl de capacitat.
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Vinya Teulada | Aquest és un vi blanc sec amb | SI Ampolles de vidre de
blanc sec un 11% de volum, produit 75cl de capacitat.
amb la varietat moscatell que
té una “acidesa equilibrada”.
Vermut artesa | Aquest és un vermut roig | NO Ampolles de vidre d’un
elaborat, a banda de amb el litre de capacitat i
raim moscatell de Teulada, garrafes de plastic de 2
amb herbes que creixen a les litres de capacitat.
muntanyes de la Marina Alta.
l Vi roig de | Aquest és un tipus de vi roig | NO Ampolles de 75cl de
crianca, “lluna | de crianga amb un 13% de capacitat.
plena” volum.
@
Vi roig “Vinya | Aquest és un vi roig de 12% de | NO Ampolles de 75cl de
Teulada” volum. capacitat.

18




TFG — GEOI (UPV — ETSEI) — Benadouda Ivars, Tayeb — Curs Académic 2015/2016

escumés d'11% de volum.
S’elabora mitjancant el
metode tradicional amb raim
de moscatell roma. Esta fet
per servir-se molt fred, “entre
6i8eC”.

l Pitagores Aquest, és vi blanc d’11% de | NO Ampolles de 75 cl de
] blanc sec volum que té una “acidesa capacitat.
\ equilibrada” i esta concebut
per a servir-se fresc, “entre 10
J i12eC”.
=
‘rés
Reserva Es un vi de licor dol¢ que té un | NO Ampolles de 70cl de
cantic de sol volum de 17% i el seu color capacitat.
obscur és degut a la
pansificacié del raim.
Tegulatabrut | Es un tipus de vi blanc | NO Ampolles de 75cl de

capacitat.

Taula 3: Productes elaborats per la Cooperativa.

Font: Elaboracié propia.

2.3.- Descripcid del Procés d’Elaboracid dels Caldos

Primerament, amb l'arribada del raim per part dels diferents productors, cada soci

pesa el que ha portat “en brut”, i després, una vegada la tremuja molturadora ha

acabat, es torna a pesar el raim i eixe és el pes net que duia el raim. Una vegada que

aquest primer pas ha acabat, el procés de produccié propiament dit comenca, i aquest,

consta de les seglients etapes:

1) Recepcio del raim

La recepcié del raim es realitza als molls de descarrega que té la cooperativa.
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Els propis productors sén els que, pels seus propis mitjans de transport, duen el
raim fins a la cooperativa, a excepcid de que algun agricultor no dispose de mitja
per a transportar-lo, i aleshores la Cooperativa cedeix temporalment un dels seus
dos vehicles.

Es important remarcar que el raim només es verema en caixes, i que esta
totalment prohibit veremar amb cabassos, pel fet de que en caixes, el raim
transpira, i als cabassos no. A més a més, amb I'Us de cabassos, el raim pot arribar
trepitjat i fermentat (s’ha de tindre en compte que la verema és a agost i les
temperatures sén altes).

2) Concentracio del raim a la tremuja molturadora

Les caixes de raim que porten els agricultors, es tiren a la maquina, que té una
capacitat de treballar 8000kg de raim en mitja hora.

Sén els operaris els que s’encarreguen de tirar el raim de les caixes a la tremuja o
inclus els propis raimers sén els que el llancen.

A més a més, la tremuja va estibant el raim per a passar al seglient pas, que és la
separacid entre el most premsa i el most flor.

Figura 2: Tremuja molturadora de la Cooperativa Sant Vicent Ferrer
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Figura 3: Detall de la tremuja molturadora Figura 4: Detall de la tremuja molturadora

3) Separacio entre most premsa i most flor i trafec

Aquesta és la primera separacié en el procés en funcié del producte que es vulga
aconseguir. Aixi doncs, per a produir vi blanc, el procés que es segueix és el
seglient:

El most flor se separa del most premsa i aquest ultim es diposita en diposits
controlats (a 16-179C).

Seguidament es cola (trafec) a un altre diposit quan ha acabat la fermentacid, és a
dir, quan ja no queda sucre al vi perqué s’ha secat al convertir-se en alcohol.
Aquest procés de “trafec” es duu a terme per la part de dalt del diposit mitjancant
una bomba de trafec, per a, d’aquesta forma, traure el vi el més net possible i
aconseguir que, almenys gran part dels residus solids que encara hi ha, es queden a
sota.

Es repeteix de dues a tres vegades el procés de trafec fins a que I'endleg considera
que el producte ja pot considerar-s’hi “net”.

4) Clarificacié amb bentonita

Es passa a clarificar amb la bentonita, que es deixa caure des de dalt, i aixi el
producte va baixant per gravetat i “netejant” el vi. Aquest procés dura entre 10i 12
dies, durada que també és determinada pel parer de I'enoleg.

5) Filtratge mitjangant un filtre de terres

Aquest filtre té una capacitat de 35.000 litres amb una hora, quedant el vi ja amb
una baix nivell d’'impureses.

Seguidament, es deixa reposar de 2 a 3 dies i es passa a un altre filtratge anomenat
“filtre de plagues mitjanes”.
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6) Transport del caldo fins a diposits isoterms

Passar el caldo a diposits isoterms a -22C, on es passa en total entre 15 i 20 dies.
Aix0 es fa per evitar-ne els posits.

Aqguesta part del procés és especialment important per a que el vi quede lliure
d’impureses.

7) Prova d’estabilitat

Es tracta de comprovar si al congelar el vi s’hi produeixen posits o no. Es tracta de
traure una petita mostra de vi i congelar-la a un congelador habitual (de casa). Si
no s’hi produeix posit al cul de la botella, el vi queda ja preparat per a filtrar i
embotellar.

En cas que la prova d’estabilitat no haja resultat favorable i el vi ja no produisca
posit, es passa per un filtratge de plaques esterils.

Una vegada superada aquesta prova, en aquest moment ja es pot considerar que el
vi esta fet i preparat per a ser embotellat i emmagatzemat per a la seua posterior
distribucid.

8) Embotellament

Per a aco, la Cooperativa disposa d’'una embotelladora que té una capacitat de
1500 botelles per hora.

Figura 5: Embotelladora de la Cooperativa

Per al cas de produccié de mistela, el most es passa a un diposit junt amb I'alcohol, i
aixi s’evita la fermentacié. La continuacio del procés és exactament igual que per al vi
blanc, pero amb dues diferéncies:
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- Primerament, en el cas de la mistela, el most flor i el most premsa si que es
barregen.

- Seguidament, en compte de passar a diposits isoterms a -29C, els diposits, per a
elaborar mistela, s’hi troben a -52C.

Ha de quedar clar que ambdds processos descrits representen 2 productes de
fabricacid de la Cooperativa Sant Vicent Ferrer, perdo que no s’han descrit la resta
perque, almenys en gran part del procés, la forma és la mateixa i resulta tangencial per
a aquest treball la descripcié detallada de tots 12 processos.

23



TFG — GEOI (UPV — ETSEI) — Benadouda Ivars, Tayeb — Curs Académic 2015/2016

3.- ESTUDI DEL SECTOR
3.1.- Introduccié

El sector agrari ha estat en el passat la principal activitat economica del poble, com a
moltes poblacions rurals de la zona, perd en l'actualitat el sector serveis basat en el
turisme representa la principal activitat sobre la que es basa I'economia del Teulada.

En aquest punt, s’intentara oferir una visio6 més amplia del sector agricola a la Marina
Alta i a la provincia d’Alacant, tenint en compte el pes que les Denominacions d’Origen
tenen a Espanya, i en concret, la que implica directament a la Cooperativa Sant Vicent
Ferrer de Teulada: la Denominacié d’Origen d’Alacant. Aixi doncs, s’intentara exposar
de forma clara i sintetitzada, I'evolucio i la situacié actual del sector, realitzant una
série d’especulacions sobre el seu possible futur.

Es tractaran els temes de I'evolucié de la demanda, les superficies cultivades junt amb
la produccié total a Teulada, la demanda, I'evolucié de I'activitat econdmica que s’ha
encaminat cap a formes d’activitat menys riscoses (com és I'exemple per excel-léncia
actualment: la indUstria turistica), la implicacid i el grau d’ajuda de les institucions a la
Cooperativa i les ajudes al camp teuladi i finalment una analisi DAFO del sector,
centrant-s'hi en la Cooperativa de Teulada.

3.1.1.- Aclariment de Termes

Abans de continuar, cal remarcar la diferencia important que s’ha de fer notar entre
els termes “sector agricola” i “sector agrari”. D’aquesta forma, el sector agricola es
refereix al sector de I'economia que produeix productes agricoles, sent per tant els
mostos i els caldos que s’elaboren del raim de transformaciéd produccions que
pertanyen al sector agricola.

D’altra banda, el terme referit a “sector agrari” inclou la ramaderia i altres activitats
economiques del camp simplement.

3.1.2.- Delimitacid del Sector. Classificaciéd CNAE

A I'hora de delimitar el sector, i en sintonia amb el punt anterior sobre “Aclariment de
Termes”, resulta interessant utilitzar la “Classificacié Nacional d’Activitats
Economiques” (CNAE), de darrera actualitzacio I’'any 2009 (CNAE-2009), per a delimitar
el sector amb un criteri d’orientacio o destinacié del producte.

Aixi doncs, el sector que ocupa la Cooperativa Sant Vicent Ferrer de Teulada és el
pertanyent al grup d’activitat C, que es defineix com a “Industria Manufacturera”, dins
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la divisi6 11, que es defineix com a “Fabricaci6 de begudes”
(http://www.cnae.com.es/actividades.php?grupo=C). Tanmateix, es consideren també
activitats integrants del sector de la Cooperativa les que corresponen als seglients
subgrups representats en una taula.

Epigraf CNAE-2009 Nom Descripcid

1102 “Elaboracié de vins" Aqui s’inclouen les
activitats d’elaboracié dels
diferents vins de la
Cooperativa.

1104 “Elaboracio d’altres | Aqui s’inclou, per tant, els
begudes no destil-lades, | altres productes que la
procedents de la | Cooperativa també
fermentacio” realitza, com son el cava, el

vermut i la mistela de

Teulada, que és el
producte de la Cooperativa
per excel-léncia.

Taula 4: CNAE Cooperativa Sant Vicent Ferrer Teulada

Font: Elaboracio propia a partir de les dades proporcionades per la pagina web del CNAE

3.2- Situacio de la Cooperativa Sant Vicent Ferrer
3.2.1.- Demanda

En l'actualitat, la Cooperativa Sant Vicent Ferrer, tot i tindre una capacitat per a
processar 1.000.000kg de raim, en processa només uns 300.000kg, que resulten en uns
210.000 litres entre mistela, vi, cava i vermut. Aquest nivell de produccié, a més
d’adaptar-se a la demanda que la Cooperativa rep, es deguda a que “actualment, la
tendéncia del vi és produir el que es pot vendre per tal de pagar a un preu digne els Kg
de raim” (Joselina Vallés). A més, la Cooperativa té productes que tenen Denominacio
d’Origen d’Alacant i, seguint el model europeu, aquestes institucions mantenen un
estricte control sobre la quantitat produida, a més de les practiques emprades per a
fer-ho i la quantitat de vins i altres productes que es produeix a cada zona.

Sobre el total d’aquesta demanda que té la cooperativa, cal destacar que el 70% és de
clients forasters que simplement estan “de pas”. Per aix0, la Cooperativa té el servei
de venda per Internet, per a que els clients puguen comprar el producte des de
qualsevol lloc, i que cal remarcar, és un servei que només 3 més de la resta del total de
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20 cooperatives inscrites a la Denominacié d’Origen d’Alacant ofereixen a I'any 2015,
com mostra aquest grafic.

18
16 -
14 -
12 1
10 1

6 5
4

Cooperativas SA. SL. Otros

| O Con web B Total bodegas |

Figura 6: Comparativa cooperatives de la Denominacié d’Origen amb i sense web

Font: !

D’aquest 70%, la demanda més important ve de Francga (que és, a més, un dels 4 paisos
gue concentren les importacions de productes vinicoles a tot el mén, junt amb Regne
Unit, EEUU i Alemanya). No és una dada sorprenent, sent que hi ha un gran nombre de
francesos que passen les vacances a la Marina Alta (molts a Moraira) i aquesta zona és
ben coneguda per al sector turistic. A banda de Franca, la Cooperativa arriba a servir
productes fins a Hong Kong. Tot i aix0, cal puntualitzar que dultimament les
exportacions a Hong Kong s’han vist afectades per una partida de vi valencia aiguat del
gue no hi ha hagut molta noticia, perd que ha afectat negativament a la imatge dels
productors valencians en general i per aix0 ara els productes que arriben alli d’aquesta
zona, passen uns controls molt més estrictes (Joselina Vallés).

'http://pendientedemigracion.ucm.es/info/revesco/txt/REVESCO%20N%2093.2%20Amparo%2
OMELIAN,%20Genoveva%20MILLAN.htm
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3.2.2.- Produccid i Superficies Cultivades

En total, segons les dades estimatories de 2014 proporcionades per la Conselleria
d’Agricultura, Pesca, Alimentacié i Aigua, a la Marina Alta es cultiven 2037 hectarees
de raim de transformacid, representant Teulada el 27.54% del total de la produccié de
raim de transformacio a la comarca de la Marina Alta, amb un total de 561 hectarees
cultivades per a raim de transformacio.

MARINA ALTA TEULADA % TEULADA SOBRE
LA COMARCA

Superficies de | 12758 662 5.19%

cultius (ha)

Superficies de | 75 19 25.33 %

cultius de raim de

taula (ha)

Superficies de | 2037 561 27.54 %

cultius de raim de

transformacio (ha)

Taula 5: Comparacid hectarees de cultius de vinya.
Font: Elaboracié propia. Dades extretes de dades estimatories de I’'any 2014 de la Conselleria

d’Agricultura, Pesca, Alimentacid i Aigua del Pais Valencia

Veient la “Taula 5”, observem el fort impacte que té la produccié del raim per a
Teulada i per a la Cooperativa, ja que representa el 27.54% de produccio de raim de
transformacié per a la comarca, i d’aquest percentatge, la Cooperativa utilitza al
voltant d’un 90% del raim produit a Teulada per a fer els seus productes.

En una comparativa amb la Provincia d’Alacant, la produccié en tones de raim per a
vinificacio i vi més most, és a dir, raim per a transformacié, suma, conjuntament, un
total de 24536 tones, que son cultivades en una superficie total de 11861 hectarees
(http://www.agricultura.gva.es/ca/la-conselleria/estadisticas/datos-basicos-del-sector-
agroalimentario/estadisticas). Per la seua banda, el conjunt del poble de Teulada té
una produccié de raim aproximada de mitja de 2.000.000kg (Juan José Buigues Ivars).
Tot i aix0, cal puntualitzar que presumiblement, aquest any la produccié siga molt
menor degut a la sequera que s’esta patint a la zona. Tanmateix, aquesta situacio es
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veu reflectida en la quantitat de gent contractada, tal i com s’explicara més endavant,
al punt de “Importancia del sector al poble”.

Cal remarcar, que igual que en el cas de la Cooperativa, tot el raim produit a Teulada
coincideix amb la demanda que es té d’ell.

3.2.3.- Tecnologia Emprada al Camp

Per norma general, els cultius de les terres de raim es fan amb una maquinaria
estandard que basicament consta de tractors per a treballar la terra i furgonetes i
remolques per a transportar el raim (Juan José Buigues lvars). El factor de forca huma
és bastant important en la collita propiament dita del raim i és una font d’ingressos
gue en temporada de verema ddna treball a aproximadament 117 persones aquest
any, entre treballadors al camp i estirorant (dades estimatories del resultat de
preguntar magatzem per magatzem a quanta gent contractada tenen). Tot i aix0, es
contracta menys que abans perqué la mecanitzacié de la produccié ha aconseguit
substituir la necessitat de tanta gent. Aixi dons, I'ensulfatat, que es basa en aplicar els
sulfats necessaris per a la fitosanitat de la vinya, abans es feia amb quadrilles que
anaven recorrent el camp i tirant el producte, i actualment és un camié el que
s’encarrega d’aquesta feina.

Un altre cas en que el mecanitzat ha substituit la necessitat de més forca de treball
humana, és el fet de traure el raim del camp, ja que abans, també eren les propies
quadrilles les que s’encarregaven de traure’l amb caixes, i actualment es deixen les
caixes damunt d’un tractor, que és qui s’encarrega de traure el producte del camp
finalment.

Respecte de la tecnologia que s’empra a I’hora de tallar el raim per part dels tallaors,
cal dir que segueix fent-se a ma i amb fal¢d, tot i que ja s’han introduit tisores amb
bateria que faciliten el tall (Jaume Buigues Vila)

Cal remarcar que a la resta de la comarca, les técniques i la tecnologia amb la que es
treballa la vinya és molt similar, si no igual.

3.3.- Importancia i Impacte del Sector
3.3.1.- Introduccié

El sector del vi a Espanya, com a pais productor, té una alta importancia cultural i
econOmica, aixi com el cooperativisme, tot i que la mitja rati/soci del cooperativisme a
Espanya és inferior a I'europea. Aixi dons, si la mitja europea era de 427 socis per
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cooperativa i a Espanya de 249, a la Marina és de 237 (CCAE. Cooperativisme), tenint
aleshores una “dimensié social en la linia amb la mitja espanyola, tot i que és inferior a
la de la Comunitat on s’hi troba” (Melian Navarro, A. Millan Vazquez de la Torre, G.

Ill

2007). Cal remarcar que tot son dades anteriors a I'actual “crisi economica” i que, per
exemple, en el cas de la Cooperativa Sant Vicent Ferrer, el nombre de socis, com ja
hem fet palés al comencament d’aquest treball, ha anat descendint any rere any, des
de molt abans del comencament de la crisi per la propia idiosincrasia que marquen els
nous models menys riscosos de negoci que es poden dur a terme a la zona (turisme) i

la direccié que ha anat prenent la Cooperativa amb les politiques que pren.

3.3.2.- El Sector a Teulada

A Teulada, la superficie total del municipi és de 32.24 Km2 (INE 2009). D'aquesta
superficie, 580 hectarees s’aprofiten per a la vinya, el que és equivalent a 5.8 km2
utilitzats per al cultiu
(http://www.agricultura.gva.es/documents/170659/179153/PROVINCIA+ALICANTE.pd
f/a840a57b-8389-48bf-8187-6ca2ce2d9a51). D’aquesta superficie utilitzada per a la
vinya, 0.19 km2 pertanyen al raim cultivat per a taula i 5.61 Km2 al raim cultivat per a
la transformacié. Pero, cal remarcar que la Cooperativa no és I'Gnica productora de
raim de taula i de raim transformat que hi ha al poble, compartint espai amb el celler
de Constantino, que utilitza també raim del poble per a elaborar els seus vins.

Cal dir, que des dels anys 60, el pes que tenia la produccid de raim moscatell ha anat
caient en favor del sector del turisme, que és un sector més lucratiu i amb menor risc. |
la situacid actual, grosso modo, és que, entre els anys 2007 i 2012, s’han perdut un
37% de les activitats al detall, i actualment, la superficie comercial del poble és de
56.700m?, que de fet és una superficie elevada, i esta dedicada a I'alimentacid i a
productes de la llar. A més a més, només en els ultims 20 anys s’han perdut vora 10
magatzems i les terres han quedat abandonades (Juan José Buigues lvars).

Respecte de la produccid que la Cooperativa té, a I'any 2014 va processar uns
300.000kg de raim, I'equivalent a 210.000 litres de producte. Aquesta quantitat en
kilograms és aportada en un 90% pels socis del poble, i el 10% restant es compra al
poble vei de Benissa (Joselina Vallés). D’aquesta forma, hi ha 270.000kg de raim que
produeix Teulada per a la Cooperativa, que, respecte de la dada de 2.000.000 de
kilograms de mitja que es produeixen a Teulada, representa el 13,5% total del raim
per a transformacié que es produeix al poble. Perd és important remarcar que aquest
percentatge ve donat pels calculs de la produccié que la Cooperativa va tindre a I'any
2014 i de I'estimacié mitjana de produccié de raim segons Juan José Buigues Ivars, i
qgue aleshores, pel fet de ser una estimacié de la mitja, el percentatge no és
representatiu del pes real que la Cooperativa té al poble.
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Tot aquest treball de la terra, crea uns 120 llocs de treball durant la temporada de la
verema, que se sumen als 7 que la Cooperativa crea durant la temporada també.

Eixes dades representen un gruix relativament important per al poble, ja que junt amb
el secor turistic, I'atur s’hi redueix durant I'estiu, perqué el periode estival i la
temporada de verema, se solapen, tot i que la temporada comenca a agost i pot
acabar a novembre si la temporada és molt bona, perd no és el cas d’aquest 2015.

Cal remarcar que les dades de gent que treballa a la verema, tant dones a /’estirora
com homes al camp, son dades que s’aproximen a la realitat pero soén relatives, perquée
un nombre important de gent treballant esta sense contracte i aleshores les dades
poden variar (Jaume Buigues Vila). A més a més, molta gent sén jubilades i xiquetes a
les que no és possible legalment fer contracte, perque el negoci del camp, segueix
tenint tradicié familiar, per aixo, els fills i les filles també treballen al camp moltes
vegades. Es important fer notar que les diferéncies entre sexes segueixen molt latents
al poble, sent les dones les que es queden a I'estirora i els homes els que van al camp,
tot tenint en compte que les dones sén majors, perd no hi ha xiques joves que siguen
contractades, almenys en un nombre minimament considerable.

Pel que respecta als sous de les treballadores i els treballadors, cal dir que varien d’un
agricultor a un altre, pero oscil-len entre els 4.5 i 5.5€ I’hora (Jaume Buigues Vila).

Finalment, cal almenys nomenar que els darrers anys, al poble vei de El Poble Nou de
Benitatxell, s’"ha comencat a produir raim de la varietat moscatell de cultiu ecologic. A
aquest poble, com a molts de la zona, la varietat predominant és aquesta, pero son els
pioners en la seua produccié ecologica, transformant el raim en distints productes que
soén, a banda del raim de taula: vi, suc i panses.

Aixi doncs, cal tindre en consideracié també que el mercat dels productes ecologics
esta creixent, pero pel que sembla, la demanda per als productes vinicoles ecologics és
encara més bé baixa (L. Cuilhé i C. Valor Martinez, Maig 2013). Tot i aix0, sembla que,
almenys, aquests productes representen una veta de mercat que pot ser explotada i
que les pobleres i els poblers han sabut veure, i per ara, la balanca economica ix
positiva.

3.3.3.- Principals Xifres Macroeconomiques del Sector

Espanya és el primer pais productor de raim respecte de la superficie que en dedica a
la vinya, tot i que té un rendiment baix (MAPA. Estrategia vino 2010. Madrid. Madrid.
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Direccié General d’Industria Agroalimentaria i Alimentacié. 2007b. 101 pp. Disponible
a Internet: http://www.mapa.es).

A I'any 2014, Espanya va aconseguir situar-se al capdavant respecte del volum de les
exportacions, superant a Franca i Italia, pero, els preus als que es venen els productes
espanyols son inferiors als dels altres dos paisos, cosa que fa que Espanya, a data de
febrer de 2015, ocupe el tercer lloc respecte del valor de les exportacions, per darrere
de Franga i d’ltalia, respectivament. A més, cal remarcar que hi ha hagut un alt nivell
d’exportacions perque al haver hagut una collita “record” al 2013, “es va abaratir el
producte per a donar-li eixida als mercats internacionals”, segons paraules de Rafael
del Rey, director de I'Observatori Espanyol del Mercat del Vi, endavant OeMV. Aix0 va
ser degut a que la produccié superava més de cinc vegades la demanda interna i
s’havia de buscar una eixida a tot I'excedent.

La seglient imatge mostra la comparativa entre els grans paisos productors entre el
volum de producte exportat i el valor pagat per aquest.

» Ventas exteriores por pais

* VOLUMEN * VALOR

Millones de hectolitros Millones de euros

ESPANA N 22 56 Francia 7.732
Italia 20,42 Italia 5111
Francia 14.39 ESPANA [N 2.511

Chile 8,0 Chile 1.400

Australia 73 Australia 1.263

Sudafrica 47 EE UU 1.106

EE UU 40 Alemania 974
Fuente: Observatorio Espariol del Mercado del Vino EL PAIS

Figura 7: Grafica comparativa entre volum exportat i valor pagat

Font: “El Pais” 2

Amb dades extretes a maig de 2015 per part de ’'OeMV, es pot afirmar que:

- La superficie de vinya a Espanya que s’empra és de 954.375 hectarees, cosa
gue representa un 0,1% menys que I'any anterior, segons dades del 2014.

- La produccid de vi i de most, respecte del curs 2014/2015 és de 43,4 milions
d’hectolitres, cosa que representa un 17,4% menys que el curs anterior.

- El consum a les llars a novembre de 2014 representa un valor total de 1.1015,4
milions d’euros, cosa que representa un 2,7% menys que I'any anterior, sent el
volum de 392,6 milions de litres, representant doncs un 5,4% menys que I'any
anterior. Pero, el preu mitja és de 2,59€/litre, cosa que representa un 2,9% més
respecte de tendéncia.

2http://economia.elpais.com/economia/2015/04/05/actualidad/1428257646_470200.html
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Les exportacions de vi al primer trimestre de 2015 representen un valor de 565,1
milions d’euros, un volum de 555,8 milions de litres i un preu mitja d’1,02€/litre. Tot
aixo, representa una tendencia de 2,1%, 13,8% i -10,3%, respectivament. Cal remarcar,
doncs, aquesta tendéncia que duu el preu de venda al litre del producte espanyol, ja
gue, com hem dit abans, els preus s’han abaratit degut, entre altres, a la bona collita
de 2013. Com a dada comparativa, encara que és una dada que representa el primer
trimestre de I'any 2014, el preu de venda del litre del producte espanyol era de 1,43€.
Per tant, es fa palesa la tendéncia a la baixa en el preu. A més, Espanya, d’entre els
grans paisos productors, ocupa I'tltim lloc respecte de valor del litre, cosa que cal dir,
també és degut a la diferéncia entre els grans vins de “gran qualitat i preus elevats”
gue s’exporten i els de les cooperatives i cellers que “es sostenen amb una venda de
producte a granel i que, gracies a preus baixos, augmenten amb forca les seues vendes
a tercers paisos [...]”
(http://economia.elpais.com/economia/2015/04/05/actualidad/1428257646_470200.
html).

Finalment, respecte de persones ocupades, segons les dades de I'INE 2013, hi ha
24.051 persones ocupades, cosa que en tendéncia representa un augment en un 3,2%.

L’evolucié del valor de les exportacions de vi a Espanya per campanyes, des del
2008/2009 fins al 2012/2013, es representen en el seglient grafic:

5 000,000 -
2 &00.000
2 000000
1 500000 |
1000000 |
500,000
0 —
Campahna Campafa Campana Campana Campana ?jrtlﬁ_n':'algm
00SHR009 | Z000E0I0 | Z010;001 | 20il@0l: | 2DIZE01E !
campanas
”V’E‘L?EDDEJ ™ y7Eiz48 | 1870273 | 2051588 | 2396413 2442736 2122472

Figura 8: Evolucid per anys del valor de les exportacions de vi a Espanya

Font: Ministeri d’Agricultura, Alimentacid i Medi Ambient.
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| 'evolucid del volum de les exportacions de vi a Espanya per campanyes, des del
2008/2009 fins al 2012/2013, venen representades al seglent grafic:

25000

rooon
15000
foooo |
so0o0

o o " " o o hladia cinco

Campana Campana Campana Campana Campana altimasz

20082009 20082010 20100201 iz oiz 0122013 campafias

.MHFDLJSEIHJ(I 14575 15741 198z 23074 17.319 18124

Figura 9: Evolucié per anys del volum de les exportacions de vi a Espanya

Font: Ministeri d’Agricultura, Alimentacid i Medi Ambient.

Com a afegit, segons dades extretes del diari “elEconomista”3, la campanya 2013/2014
(de setembre a setembre) es va tancar amb un volum d’exportacions de 2.168,6
milions de litres, I'equivalent a 21,686 (x 1.000 hl).

3.4.- Ajudes al Sector Local

Abans de comencar realment el desenvolupament d’aquest punt, cal remarcar que en
aquest apartat es consideraran les ajudes que ha rebut el camp, en particular el raim i
les productores de productes derivats d’aquest, centrant-s’hi en les ajudes locals
percebudes per part de la Cooperativa i dels llauradors des de I’Ajuntament de
Teulada. Tanmateix, es considerara el factor de la DO en cas que haja propiciat algun
tipus d’ajuda al sector, aixi com les ajudes destinades a les Cooperatives per part de la
Generalitat Valenciana, i en concret I'actual Conselleria d’Agricultura, Medi Ambient,
Canvi Climatic i Desenvolupament Rural, a data d’agost de 2015.

Aixi doncs, per comencar, cal remarcar que la propia politica valenciana, en els darrers
anys, no ha fomentat una economia realment endogena que permetera el
desenvolupament en major mesura d’activitats economiques que no depenguen
directament del sector del turisme i la construcci6 com a principals motors de
I’economia, que soén els sectors que més foment han vingut tenint per part de la
institucio. Cal puntualitzar, pero, que el turisme és un sector que a la Cooperativa

3http://www.eleconomista.es/empresas-finanzas/noticias/6481452/02/15/Espana-supera-a-
Italia-como-lider-mundial-en-la-exportacion-de-vino-por-el-bajo-
precio.html#.Kku8pUMxUunytPM
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representa un nivell important de vendes i que per aixo la Cooperativa ha acabat
oferint un servei de venda on-line, per a que clients estrangers puguen comprar els
productes.

Tot i aquesta situacid de supremacia del turisme, la Generalitat si que ddna ajudes a
les cooperatives, perd per a rebre-les, s’ha de justificar primerament el pagament i
posteriorment, la Generalitat paga un percentatge d’alld que es considere, i aquest
percentatge no supera el 50% del total de la despesa realitzada. D’aquesta forma, cal
nomenar que I'any 2002 la Cooperativa va realitzar una inversié per a canviar el sostre
d’uralita, i simplement va fer una derrama entre els socis per pagar-ho. En canvi, a
I'any 1995, la Cooperativa va demanar una ajuda a la Generalitat per a disposar de
nova maquinaria. Aquesta inversié fou de 55.000.000 milions de pecetes (Joselina
Vallés).

A data d’agost de 2015, les Uniques ajudes que déna la Conselleria d’Agricultura, Medi
Ambient, Canvi Climatic i Desenvolupament Rural de la Generalitat Valenciana,
almenys de moment, segons la seua pagina web, i que pogueren ser sensibles de ser
demanades per la Cooperativa, sén:

A l'area de “industries agroalimentaries”, hi ha:

- Ajudes a “Productes agricoles i impresos”
- “Ajudes al desenvolupament de microempreses agroalimentaries”.

A l'area de “cooperativisme”, hi ha:

- Ajudes de “suport als processos d’integracié cooperativa”

- Ajudes de “suport a la modernitzacié de la gestié empresarial”

- Ajudes de “suport a la constitucio de cooperatives i a la diversificacio
d’activitats [d’entitats ja existents que emprenguen un procés de diversificacid
de les seues activitats]”.

Tot i aix0, no hi ha ajudes directes a la produccié, o a I'actualitzacié de la maquinaria,
per exemple.

Respecte del consistori teuladi, cal dir que no ddna ajudes al respecte, almenys ajudes
gue siguen “directes” i en forma econdmica a la Cooperativa. Tanmateix, el que
actualment I'ajuntament esta fent i que més relacié té amb la raé de la Cooperativa
Sant Vicent Ferrer, és un concurs de curtmetratges que té una categoria especifica que
ha de tractar sobre el Moscatell, i en que la dotacié economica del premi és major. Cal
remarcar, a més, que aquesta iniciativa ni tan sols és del consistori, sind que rep “el
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total recolzament” d’aquest, sent una iniciativa de I’Associacié Cultural Amics de
Teulada®.

Aixi doncs, I'ajuda a la produccid no és, a Teulada, ni tan sols un fet testimonial, sent
sobretot el turisme el sector que més recolzament rep per part del consistori, ja que
actualment representa una molt important font d’ingressos per al poble.

Tot i aix0, a Teulada hi ha unes poques ajudes als llauradors, que mitjangant el Consell
Agrari Local, que és un organ de representacid dels partits politics i els sindicats, poden
dir el que els fa falta. L'ajuntament ha donat aquest any mosqueros als llauradors (Juan
José Buigues Vila). Altres anys, si hi ha hagut problemes amb els conills, el problema
s’ha presentat al Consell i, amb la participacié dels cacadors locals, el Consell ha obert
la veda per a la caca de conills. (Juan José Buigues Vila).

Finalment, pel que respecta a la Denominacié d’Origen d’Alacant, aquesta no déna cap
ajuda als cellers que en fan part d’ella. Pero, cal remarcar que, almenys en un principi,
la pertinenca/participacié a una Denominacié d’Origen, és — o almenys s’hauria de fer
per a que féra aixi — vista com a un fet diferencial que a banda del nom, aporta una
seguretat respecte de fets qualificables com a objectius en alld que respecta a
procediments, ja que la DO marca procediments a seguir en l'elaboracié d’algun
producte per a que aquest tinga el reconeixement.

A més a més, en el cas concret de la Denominacié d’Origen d’Alacant, en I'actualitat té
organitzades rutes pels cellers que participen d’aquesta, tenint per tant també una
“Ruta de la Marina Alta”. Tot i aix0, no tots els cellers amb productes de d’aquesta
Denominacié d’Origen que es troben a la Marina Alta fan part de la ruta, sent la
Cooperativa un d’eixos casos, i a més, la informacié que se’n déna a la pagina web és
clarament insuficient.

S’ha de remarcar també que, segons les estadistiques realitzades (A. Melian Navarro i
G. Millan Vazquez de la Torre), no existeix relacié entre la situacio de la DO d’Alacant i
la participacié dels cellers en les decisions de la comarca. A més, la relacié entre els
cellers i la DO d’Alacant no és la més idonia possible, existint critiques per part dels
cellers sobre la gestid de la DO d’Alacant. Tot aix0, fa que, podent ser el factor de la DO
un factor positiu per al desenvolupament del mercat dels cellers, es quede estancada
eixa possibilitat almenys per aquesta via.

*http://www.teuladamoraira.org/index.php/component/k2/item/2905-se-presenta-la-
i1%C2%AA-mostra-de-curts-de-moscatell-de-teulada
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3.5.- DAFO. Vistes a Futur

A continuacid, es realitza una analisi DAFO del sector que esta basat en la informacio
gualitativa que s’ha obtingut mitjancant la recerca d’estadistiques i altres dades oficials
i mitjancant I'observacié que s’ha fet del procés aixi com la informacié que s’ha
obtingut d’aquest preguntant a la gent directament implicada en la Cooperativa, en el
camp o en el sector agricola en general. S’ha de remarcar que aquesta analisi, tot i
tindre components d’una analisi més amplia del sector, es vol centrar sobretot en el
sector al poble de Teulada i en la propia Cooperativa en si. Aixi doncs, en aquesta
analisi, s’"han considerat també les fortaleses, debilitats, oportunitats i amenaces que
la propia Cooperativa i el camp teuladi tenen.

Seguidament, es justifiquen i/o expliquen breument les afirmacions que a sota s’han
realitzat al DAFO.

D’aquesta forma, pel que respecta a les fortaleses:

- Bona mecanitzacié de tot el procés productiu, estant practicament tot el procés
productiu de la Cooperativa mecanitzat, com s’explica al “Manual de
Procediments”.

- La forma de Cooperativa, ja que aquesta forma pot ser un factor de
diferenciacié d’altres cellers que siguen simplement empreses. A més, el
cooperativisme com a fet cultural i en temps de “crisi”, pot representar un punt
en favor de la Cooperativa.

- La Cooperativa és una de les poques cooperatives de la DO que disposa de
pagina web i que té servei de venda a través d’Internet.

Pel que respecta a les oportunitats:

- El raim moscatell i la Mistela de Teulada, com a fet diferenciador de la
Cooperativa amb altres productores.

- Elclima de la zona de la Marina Alta és un bon clima per a la produccié de raim.

- Les “Rutes del Vi” d’ACEVIN poden ajudar a “poner en valor las zonas y
ciudades donde el cultivo y elaboracion del vino han sido y son la base
productiva en torno a las cuales se han configurado historicamente” (lrene
Buigues Sapena i Alejandro Llobell Dalmau)®.

- Les “Rutes del Vi” de la DO d’Alacant podrien ajudar al foment del sector de la
zona.

6 Extret d’un treball per publicar: Propuesta de Revitalizacién del sector agrario a través del

turismo en el municipio de Teulada, que sera publicat durant setembre de 2016.
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- La Festa del Moscatell de Teulada és un bon moment per a aprofitar per a
aprofitar-se’n i promocionar-se.

- Les noves Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié poden ajudar a
promocionar i donar a coneixer de forma millor els productes de Ia
Cooperativa. Tanmateix, les TIC's poden ajudar de la mateixa forma al sector en
general.

- La produccié ecologica pot ser, a més d’un fet positiu per a la natura i que pot
donar certa resposta a un problema molt més profund, un element
diferenciador que Obriga una nova veta de mercat.

Pel que respecta a les debilitats:

- Dependencia dels preus respecte de la produccié: el sector, com s’ha fet palés
després de I'excel-lent temporada de 2013, depen fortament de la quantitat
produida a I’hora de fixar els preus, com ja ha quedat reflectit a I'apartat de
“principals xifres macroeconomiques del sector”. Una possible solucid, passaria
per “fixar els preus respecte de la qualitat”, com afirma el director de 'OeMV,
Rafael del Rey.

- Poca implicacié de les Cooperatives amb la DO d’Alacant, com ja s’ha fet
referéncia a I'apartat de “Ajudes al sector”. A més a més, com ha quedat
demostrat pels fets, les cooperatives, com es el cas de la Cooperativa de
Teulada, van de vegades avancades a la DO i la propia institucid hi ha vegades
en que no té el reglament adaptat per a un producte que el celler ja ha
elaborat.

- La pagina web de la Cooperativa només s’hi troba escrita en castella, i aix0, a
banda d’'un menyspreu al valencia, també suposa la dificultat de venda a clients
estrangers, sent, a més, com ja s’ha dit, un 70% dels clients, francesos.

Finalment, pel que respecta a les amenaces:

- Poca implicacio i conscienciacié sobre el moscatell per part de la ciutadania i
sobretot de la joventut, estant més atrets per altres formes economiques més
rentables i menys riscoses.

- Foment debil i poques ajudes al sector per banda de les institucions, com
també ha quedat palés a I'apartat de “Ajudes al sector”.

- El sector en general, a la zona d’Alacant realitza poca inversid, sobretot les
cooperatives, segons dades estadistiques’.

- Saturacié urbanistica del territori i per la qual, s’ha reduit la produccié de raim
al poble. A més, el model economic a propiciat altres sectors, com el turistic de
“sol i platja”.

’"http://pendientedemigracion.ucm.es/info/revesco/txt/REVESCO%20N%2093.2%20Amparo%2
OMELIAN,%20Genoveva%20MILLAN.htm
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- Entrada de nous competidors amb productes ecologics que responen a una
nova sensibilitat social. A més, al poble vei de Benitatxell, aquest tipus de
produccid ja es duu a terme amb la implicacié del consistori i la col-laboracié de
la UPV i també envien raim al Pais Basc, Barcelona i Madrid.

- El model turistic de “sol i platja” fomenta, com ja s’ha dit, formes d’economia
menys riscoses en menyspreu de I'economia productiva, i en aquest cas, de
I’economia del sector agricola en la produccié de vins. A més, també provoca,
en el cas concret per a la Cooperativa, una reduccié del nombre de persones
que treballen la terra i que sén socies de la Cooperativa.

- El canvi climatic, que ja és un fet, pot afectar negativament a la produccio i
qualitat del moscatell.

FORTALESES DEBILITATS
- Bona mecanitzacié de tot el procés - Dependéncia dels preus respecte de la
productiu. produccio.
- Laforma de Cooperativa. - Poca implicacié de les Cooperatives a la
- La Cooperativa disposa de pagina web i DO d’Alacant.
servei de venda a través d’Internet. - La pagina web de la Cooperativa només

s’hi troba escrita en castella.

OPORTUNITATS AMENACES
- Les “Rutes del Vi” d’ACEVIN - Poca implicacié i conscienciacié sobre el
- Les “Rutes del Vi” de la DO d’Alacant moscatell per part de la ciutadania.
- La Festa del Moscatell de Teulada. - Foment débil i poques ajudes al sector.
- Les noves Tecnologies de la Informacid i - El sector realitza poca inversid.
la Comunicacié. - Saturacié urbanistica del territori.
- La producci6 ecologica. - Entrada de nous competidors amb
- El raim moscatell i la Mistela de Teulada, productes ecologics.
com a fet diferenciador. - El model turistic de “sol i platja”.
- El clima de la zona de la Marina Alta, - El canvi climatic.

concretament en el cas de Teulada.

Taula 6: DAFO

Font: Elaboracié propia
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4.- FONAMENTS DE LA QUALITAT
4.1.- La Qualitat

La qualitat, segons la definicio de la RAE en la seua primera accepcid, és la “propietat o
conjunt de propietats inherents a alguna cosa, que permeten jutjar el seu valor”®. En
altres paraules: la qualitat és la satisfaccioé del client, 'adequacié a I'Gs i I'acompliment
de les especificacions del producte o servei.

Actualment, les entitats (cooperatives, associacions, empreses, etc.) estan cada vegada
més conscienciades de la importancia que té la qualitat a I'hora de triar un producte o
servei, i la globalitzacid i 'augment de la competitivitat, ha fet que les exigencies de
qualitat siguen majors per part dels clients.

Aixi doncs, cal dir que “l'acompliment de les especificacions”, dependra de la
percepcio i de les expectatives que cada client tinga respecte del producte/servei. |
aixo és |'eix central en la definicié de qualitat: la relativitat d’aquesta. D’aquesta forma,
només es pot dir que la qualitat ha sigut maxima quan la qualitat programada, la
gualitat realitzada i la qualitat necessaria (expectatives del client), han coincidit. Per
aquesta rad, la definicido de qualitat segons la norma UNE EN I1SO 9000:2000 és el
“conjunt de propietat i caracteristiques d’un producte o servei que li atorguen la seua
aptitud per a satisfer unes necessitats expressades o implicites” * (Norma UNE-66001).
D’aquesta forma, quan aquesta norma esta fent referéncia a un “producte o servei”,

s’esta afirmant que la qualitat no la duu implicita el propi producte o servei tangible.

Per tot el que s’ha dit fins ara, la “qualitat” d’un producte o d’un servei sempre ha de
considerar la percepcid que els clients tinguen d’aquest producte/servei, respecte de
les expectatives que aquest li pot aportar. Es per aquest motiu que qualsevol entitat
s’ha de cerciorar de que el procés mitjancant el qual realitza els seus productes/serveis
té uns criteris establerts o procediments definits.

4.1.1.- Tipus de Qualitat

Existeixen, grosso modo, quatre tipus de qualitat, respecte del punt on s’hi trobe el
producte — considerant aqui també el servei — dins del seu cicle de vida que s’han de
tindre en compte a I’hora d’implantar un Sistema de Gestié de la Qualitat que té per
finalitat la satisfaccié del client. Aixi doncs, els quatre tipus son:

1) Qualitat de disseny, que és la idoneitat del projecte de fabricacié del producte
respecte de I'Us final que el client va a donar-li. Pero, també, la qualitat de
disseny també s’ha de referir a la idoneitat del disseny de fabricacio, és a dir,
gue s’ha de dissenyar pensant també en els processos pels quals ha de passar,

40



TFG — GEOI (UPV — ETSEI) — Benadouda Ivars, Tayeb — Curs Académic 2015/2016

per a facilitar el procés global el maxim possible, pensant, “per tant”, en Ila
reduccid de costos i en 'augment de la productivitat.

2) Qualitat de conformitat, que es tracta d’allo que realment s’ha fet una vegada
s’ha realitzat el procés de fabricacié. Es a dir, és la concordanca entre alld que
s’havia especificat al disseny i allo que realment s’ha fet.

3) Qualitat de disponibilitat, que és la possibilitat de disposar del producte cada
vegada que aquest és requerit perquée fa falta per a ser utilitzat per algun
motiu.

4) Qualitat de “Servei Post Venda”, que és la reacci6 del fabricant front a un fallo
del producte, considerant-s’hi també aleshores I'atencié que el fabricant déna
al client. A més a més, aquest tipus de qualitat també és la informacié que es
déna d’un producte respecte de les seues caracteristiques i possibilitats.

4.2 .- El Sistema de Gestio de la Qualitat

Com ja s’ha pogut entreveure, la qualitat d’un producte o servei, depén tan de les
prestacions que aquest déna una vegada ha arribat a mans de la persona consumidora
aixi com del procés de fabricacié pel que ha de passar, passant pel disseny, que ha de
poder garantir. Per tant, la gestid de la qualitat abraca totes les arees de I'entitat que
estiguen relacionades amb el producte/servei, i per aquest motiu, qualsevol
treballador que estiga relacionat amb alguna d’aquestes arees, i ocupe la posicié que
ocupe, ha de tindre definies les seues responsabilitats i missions respecte de la qualitat
i del procés, ja que tot ha de quedar definit.

La finalitat d’un Sistema de Gestié de la Qualitat és la de satisfer al client, i com ja s’ha
dit a I'apartat de “Tipus de qualitat”, per a aix0 s’ha de tindre en compte tot el cicle de
vida del producte, des del disseny fins al servei postvenda.

Abans d’implantar un Sistema de Gestié de la Qualitat, s’Than d’analitzar els motius
propis que es tenen per a prendre aquesta decisid, perque si aquests motius no estan
clars i simplement es fa perquée senzillament “es diu que aixo redueix costos”, o perqué
és una moda que és segueix, o per afirmacions similars, hi ha una gran probabilitat de
que el procés d’implantacio siga un fracas, i per tant, el producte esperat del procés,
també. Basicament, aix0 resulta aixi perque la implantacié d’un Sistema de Gestid de la
Qualitat canvia la cultura que hi ha a I’'empresa, i s’ha de recordar, que aquest canvi ha
de ser un canvi natural per a que puga funcionar.

41



TFG — GEOI (UPV — ETSEI) — Benadouda Ivars, Tayeb — Curs Académic 2015/2016

Pel que respecta als beneficis que atorga un Sistema de Gestid de la Qualitat, com ja
s’ha esmentat i continuara fent-se referéncia a aquest punt de “Fonaments de la
Qualitat”, sén els seglients:

- Augment de I'eficiéncia i I'eficacia dels processos.

- Fiabilitat de la informacié que ajuden a saber quines sén les millores
necessaries en cada moment.

- Augment de la satisfaccié del client.

- Augment de la satisfaccié del treballador, al reconéixer-li el seu treball i tindre
la possibilitat de participar més activament del procés.

- Emprendre un primer pas cap a la Qualitat Total.

- Obertura de nous mercats, ja que la ISO 9000 pot aportar un avantatge front a
la competéncia. A més a més, hi ha mercats que exigeixen aquesta certificacid.
D’aquesta forma, la ISO 9000 déna la possibilitat de trobar noves oportunitats.

Aixi doncs, a I'hora d’implantar un Sistema de Gestid de la Qualitat, s’ha de
desenvolupar de forma natural un ambient on el canvi siga natural. | aixo, ve
caracteritzar per:

1) L’enfocament cap al personal i,
2) L’enfocament cap al client.

4.2.1.- La Gestio de la Qualitat Total

La Gestid de la Qualitat és una filosofia que busca la millora continua pel fet d’estar
orientada al client i que realitza les seglients assumpcions:

- Produir productes i/o serveis de qualitat redueix costos.

- Els principis de la Gestié de la Qualitat Total permet augmentar I'eficiéncia de
les entitats.

- El personal té la capacitat de prende decisions i esta preocupat per la qualitat
del treball.

- la qualitat ve determinada per la descripcid oficial que la direccid en fa d’ella.

Aquests principis basics dels que s’han parlat a les assumpcions que la Gestio de la
Qualitat Total fa, i que la defineixen, sén:

- Analisi de la variabilitat, ja que una variancia en descontrol provoca falles en la
qualitat.

- Management per fets, és a dir, reunir totes les dades de forma sistematica per
a gestionar els problemes que sorgeixen a partir dels fets, aixi com analitzar
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processos per a produir una millora continua, que a més, aquesta ultima aporta
aprenentatge a I'entitat.

- Coneixer les necessitats del client.

- Crear una cultura participativa i reconeixer els valors del personal.

Els models de la Gestié de la Qualitat més habituals a Espanya, son els Sistemes de
Gestid de la Qualitat, basats en els requeriments de la norma UNE-EN ISO 9001; i el
Model de Gestié de la Qualitat EFQM, que és el European Foundation For Quality
Management.

4.2.2.- La Qualitat Total

La Qualitat Total, és el fet d’aplicar el concepte de qualitat, conforme ha quedat ja
descrit anteriorment, als processos de fabricacié/produccié de qualsevol producte o
servei, independentment d’on es faga aixo. Es a dir, és un Model d’aplicacié universal.

Com ja ha quedat palés en les explicacions sobre els conceptes de Gestio de la
Qualitat, Sistema de Gestié de la Qualitat i qualitat, en la seua part estandarditzada,
I'objectiu fonamental és el client, doncs és aquest qui té realment la potestat de
qualificar la qualitat de qualsevol producte, tant siga aquest fisic com si és un servei.

Per a aconseguir la Qualitat Total s’ha d’aconseguir qualitat a tots els processos que
tinga 'entitat i a tots els nivells i funcions. Per aix0, des de la direccié fins als operaris,
passant per tots els nivells intermedis, s’han d’implicar en I'aplicacié d’aquest
concepte. Tot i aix0, el paper que juga la direccié és fonamental, ja que és aquesta qui
ha de promocionar la Qualitat Total a I’entitat i la que ha de propiciar el canvi cultural
necessari i allunyar-se de les modes, com s’ha dit anteriorment, ja que si es decideix
implantar un Sistema de Gestié de la Qualitat “per moda”, pot ser un rotund fracas. A
més a més, és important que es considere que la qualitat és responsabilitat de tothom,
i per tant, els recursos de persones son un eix basic sobre el que la Qualitat Total s’ha
d’aconseguir. Per aix0, i com també s’ha dit, és important una participacié dels
operaris, deixant que aquests aporten la seua creativitat, les seues ganes i el seu

| " I”

coneixement. D’aquesta forma, el “clima laboral” ha de ser de respecte i comunicatiu.

Finalment, cal dir que la Qualitat Total pot aportar molts beneficis per a I’entitat, pero
no son visibles a curt termini, sind a mitja o inclds a llarg termini, perque, com s’ha dit,
impliquen canvis que no es poden fer “d’un dia per a un altre”.
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4.2.3.- Principis de la Gestio de la Qualitat

- Lideratge: els liders de I’entitat han d’aconseguir crear un bon ambient de treball i
han d’aconseguir transmetre de forma correcta les expectatives de I'alta direccio,
utilitzant, entre altres palanques, la motivacié. D’aquesta forma, la finalitat és la
d’aconseguir que els treballadors s’involucren amb els objectius de I'alta direccid i
treballen en una mateixa direccio.

- Participacié del personal, ja que si el personal esta activament implicat, la seua
creativitat i forca de treball es pot utilitzar més eficag i eficientment per a aconseguir
els objectius desitjats.

- Enfocament al client, ja que aquest sistema té com a finalitat la satisfaccié del client.
Aixi doncs, s’han de coneéixer les necessitats dels clients, tant en el present com en el
futur i satisfer aquestes necessitats.

- Enfocament basat en processos, ja que la gestid per processos ajuda a aconseguir els
resultats esperats.

- Enfocament dels sistemes per a la gestid, ja que al considerar els processos
interrelacionats com a un sistema, s’augmenta I'eficacia i I'eficiencia de I'entitat a
I’hora d’aconseguir els objectius desitjats.

- Enfocament basat en fets a I'hora de la presa de decisions, o “management per
fets”, com ja s’ha dit també abans, ja que les millors decisions, és a dir, les més eficaces
per a aconseguir I'objectiu desitjat, sén aquelles que estan basades en I'analisi de les
dades.

- Millora continua: la millora continua ha de ser, també, un objectiu propiament dit de
I’entitat, ja que, com s’ha dit abans, aporta aprenentatge a I'entitat i a més, augmenta
I’avantatge competitiu i la reaccid rapida front a noves oportunitats.

- Bona relacié amb el proveidor.

Per tant, i com a resum, respecte dels principis de la Gestid de la Qualitat, cal destacar
la importancia que té el paper del personal i la importancia que té el paper del
lideratge.
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4.3.- Naturalesa de les Normes. Definicid Introductoria

Les normes sén “un model, un patrd, exemple o criteri a seguir” (Carme Sans, M.,
1998). D’aquesta forma, les normes ofereixen un llenguatge comu entre les diferents
entitats, clients, treballadors i Administracions, i serveixen com a garant de confianca.

Una norma, pel fet de ser-ho, ha d’acomplir amb un seguit de caracteristiques.
Aguestes, son:

- Ser d’Us public, almenys en I'ambit d’aplicacio, és dir, per exemple que tothom
conega la norma i puga tindre accés al que diu dins de 'organitzacié on s’ha
implantat.

- Ser elaborades per consens entre les parts interessades, o almenys, entre
representants o experts de cadascuna d’aquestes parts.

- Ser aprovades per alguna institucié/organisme amb potestat per poder donar
el rang de norma oficial a la norma en qliestié. L'organisme d’aprovacio pot ser
tant d’ambit regional, com nacional, o internacional.

- Contenir especificacions técniques que siguen d’aplicacié voluntaria.

Pel que fa a I'ambit d’aplicacié de les normes, es pot dir que els documents normatius
sén de diferents tipus segons I'organisme d’elaboracié d’aquestes. Aixi doncs, seguint
una classificacio tradicional, hi ha:

- Normes regionals, que s’elaboren per part d’'un organisme de normalitzacié
regional, que agrupa a un nombre finit d'Organismes Nacionals de
Normalitzacié. Un exemple sén les normes europees (EN).

- Normes nacionals, que s’elaboren per part d’algun organisme
independentment de si és nacional, regional, etc. i es sancionen per un
organisme reconegut legalment per a poder realitzar activitats de normalitzacié
d’ambit nacional. Al cas d’Espanya, sén les normes UNE, que s’aproven per
AENOR (Associacio Espanyola per a la NORmalitzacio).

- Normes internacionals, que tenen unes caracteristiques semblants a les
regionals pel que respecta a la seua elaboracié. Tot i aix0, I'ambit d’aplicacié de
les internacionals és el mundial. Un organisme representatiu sén les normes
ISO (International Standards Organization, en les seues sigles en anglés).
AENOR és I'organisme nacional espanyol que fa part de ISO.
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4.4.- Organismes

L'Organisme Internacional de Normalitzacio, 1SO, és la Federaci6 Mundial
d’Organismes Nacionals de Normalitzacié que va ser creada al 1947, després de la
Segona Guerra Mundial. Tot i aix0, les primeres normalitzacions apareixen al segle XIX
amb la Revolucié Industrial per la necessitat de produir més i millor. Seguidament, amb
la Primera Guerra Mundial, es crea la necessitat de facilitat de relacié entre paisos per
a poder intercanviar peces i components i aixi facilitar la produccid en serie. Aixi doncs,
el primer organisme dedicat a la normalitzacié fou el DNA (Normenausschuss der
Deutschen Industrie).

La ISO té seu a Ginebra i depén de la ONU. Els organismes membres de la Federacid
poden estar en estatus d’observadors o a nivell d'informacié o membres participants,
que tenen dret a participar de les votacions.

La ISO esta estructurada en Comités Tecnics que sén els encarregats de generar les
normes, i alhora, aquests Comites Tecnics creen Subcomités per a organitzar-se en
grups de treball. D’aquesta forma, AENOR s’hi troba dins del Comite Técnic 176 que és
el Comité de la Gestid i Assegurament de la Qualitat.

Finalment, la ISO esta relacionada amb altres organismes com el CENELEC i el CEN, on
AENOR és el membre espanyol d’aquests dos esmentats. A més, AENOR és |'organisme
nacional de normalitzacié ETSI. Seguidament, s’expliquen breument els tres
organismes esmentats.

- CENELEC (European Comitte for Electrotecnical Standarization): s’encarrega de
les activitats de normalitzacié dins del camp de I’electronica i I'electrotecnia.

- CEN (European Comitte for Standarization): s’encarrega del desenvolupament
de tasques de normalitzacié dins de I'ambit europeu amb la finalitat d’afavorir
els intercanvis de productes i serveis.

- ETSI (Institut Europeu de Normes de Telecomunicacid), que ha estat creat fa
pocs anys i té la particularitat d’estar compost per empreses i entitats afins al
sector de la telecomunicacié de qualsevol pais europeu.

Els documents resultants de I'activitat de normalitzacié que duen a terme el CEN i el
CENELEC sén aquests:

- Norma Europea (EN)
- Document d’Harmonitzacié (HD)

- Norma Experimental Europea (ENV)
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4.4.1.- AENOR

AENOR és |'entitat espanyola reconeguda per part del Govern d’acord amb el Reial
Decret 1614/1985 que es dedica a desenvolupar normes de normalitzacid i certificacio
per a tots als sectors industrials. Per formar-ne par del CEN i CENELEC, AENOR ha
d’adoptar com a normes UNE totes les normes europees que s’elaboren al si dels
organismes europeus. A més, AENOR també ha de difondre aquestes normes,
distribuir-les, promocionar-les i comercialitzar-les, ja que, per exemple en el cas de les
EN, aquestes s’han d’adoptar integrament com a normes nacionals per part de tots els
organismes membres de normalitzacid, independentment del vot emeés. Tanmateix,
s’han de retirar, alhora, totes les normes nacionals divergents que hi puguen haver en,
aquest cas, Espanya.

L’activitat de normalitzacié d’aquest organisme es duu a terme mitjangcant arees
sectorials en Comités Tecnics de Normalitzacid, endavant CTN, dels que en formen
part totes les entitats implicades i agents implicats i interessats en el treball del
Comité. Com totes les estructures que ocupen la normalitzacido, AENOR té una
estructura jerarquica. Per aquesta, cada comité amb un titol i una activitat especifica
s’ha de constituir per un President, una Secretaria i un nombre de vocals definit.

Finalment, en relaci6 amb ETSI, AENOR és l'organisme nacional espanyol de
normalitzacié d’ETSI, i per aix0, és responsable de difondre, a Espanya, el procés
d’enquesta publica, establir la posicié nacional en la fase de vot dels projectes i
adoptar les Normes Europees de Telecomunicacid.

4.5.- Contingut de la Norma UNE-EN ISO 9001 en la Versio de 2008
Generalitats

Aguesta Norma Internacional especifica els requeriments per a uns sistema de gestio
de la qualitat en el cas en que una organitzacié:

necessita demostrar la seua capacitat per a proporcionar regularment productes que
satisfacen els requeriments.

aspira a augmentar-ne la satisfaccio del client mitjancant I'aplicacié eficag del sistema.

Cal dir, que el terme “producte” s’aplica al producte destinat a un client o que és
sol-licitat per ell; i/o a qualsevol resultat previst dels processos de realitzacié del
producte.
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Aplicacio

Tots els requeriments d’aquesta Norma Internacional sén genérics i es pretén que
siguen aplicables a totes les organitzacions, com ja s’ha dit anteriorment,
independentment, a més d’on s’hi trobe, de la mida, tipus i/o producte subministrat.

En cas que no es poguera aplicar algun requeriment, aquest es pot considerar per a ser
exclos, pero, aleshores no es podra al-legar conformitat amb aquesta Norma
Internacional, excepte en el cas en que les exclusions en questido queden registrades
als requeriments expressats al Capitol 7, i en cas que les exclusions en qliestié no
afecten a la capacitat o responsabilitat de I'organitzacié per a proporcionar productes
gue acompleixen amb els requeriments del client i els legals i reglamentaris aplicables.

4.5.1.- Implantacié del Sistema de Qualitat

A I'hora del plantejament d’implantar i desenvolupar un Sistema de Gestié de la
Qualitat respecte dels requeriments de les Normes 1SO 9000, és important considerar
els seglients aspectes que ja s’han esmentat al llarg del treball:

- Conscienciacié de la Direccio, ja que és fonamental que la direccié de I'entitat
tinga el convenciment de que és necessari aquest sistema, i no ho faca per
guestions de moda o altres justificacions peregrines. Ha de ser un
convenciment fort. Per aix0, s’ha de triar el model del Sistema d’Assegurament
de la Qualitat que es vol implantar, que es tria respecte de I'activitat que
realitza 'empresa. A més, la direccid, com ja s’ha dit a anteriors punts, ha
d’anunciar a tots els nivells de I’entitat I'accié i el compromis que s’ha adquirit.
Tanmateix, s’Tha de crear un Comité de Qualitat en cas que es veguera
necessari. Finament, la direccié també ha d’anomenar un responsable de la
implantacio del manteniment del sistema.

- Formacié d’un equip intern, ja que I'entitat ha de dur a terme la formacié
respecte de la qualitat del personal que esta involucrat en aquesta.

- Ajuda externa: per a la implantacié del SGQ convé tindre assessoria de Qualitat
per a que aporte els coneixements i experiéncia necessaris. D’aquesta forma, el
projecte d’'implantaci6 i desenvolupament es podra desenvolupar
correctament. Cal remarcar que I'ajuda d’aquesta assessoria és fonamental, ja
que sind el procés es pot fer massa llarg o inclus pot arribar a ser un fracas.

Una volta s’ha decidit implantar el Sistema, s’han de considerar les tres regles que
s’han d’acomplir, que soén:

1) Dir el que esfa, que es tracta del desenvolupament del Sistema.
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2) Fer el que es diu, que es tracta de la implantacié del Sistema segons que s’ha
dit/desenvolupat.

3) Poder demostrar-ho, que seria, finalment, el pas de la certificacié per part de
I’organisme competent.

Respecte de la documentacié necessaria per a la implantacié d’un SGQ, aquesta ha de
donar resposta a tots els apartats de la norma que s’empra. Aquesta documentacié ha
d’identificar els objectius generals que es pretenen aconseguir. A més a més, en
aquesta documentacio, també s’ha de:

- ldentificar quines sén les expectatives de les parts interessades.

- Obtindre informacié sobre la familia de normes ISO 9000.

- Aplicar les Normes ISO 9000 al Sistema de Gestid. Aixi doncs, s’ha de decidir
entre si es vol la certificacié o I'obtencié d’un premi nacional de qualitat.

- Obtindre ajuda en temes especifics dins del SGQ.

- Establir la situacié actual, diferenciant entra allo que actualment hi ha com a
sistema de qualitat i allo que es desitja que el sistema de qualitat complisca.

- Determinar els processos necessaris per a subministrar els productes al clients.

- Eliminar les diferéncies existents entre el sistema actual i el desitjat. Aixo es fa
mitjancant el desenvolupament d'un pla on s’identifiquen les accions
necessaries, s'assignen recursos i responsabilitats i s’estableix un programa per
a completar les accions necessaries.

- Dur a terme el pla: implementar les accions que s’han identificat i fer-ne un
seguiment del progrés del programa.

- Dur a terme auditories internes de forma periodica, aixi com auditories d’un
organisme de certificacio.

- Continuar amb la millora del negoci. Per a aix0, la metodologia de la ISO 9004,
com ja s’ha dit anteriorment, proporciona una metodologia per a la millora.

4.5.2.- La Certificacio

La certificacid és l'activitat per la que una tercera part (Organisme de Certificacio)
assegura que un producte o servei s’ajusta a determinades normes. Aquesta
certificacié es fa mitjancant I'expedicié d’una acta o d’una marca de conformitat.

Aquesta tercera part, cal remarcar que és un organisme neutral que ha d’acomplir una
série de requeriments regulats. A més, aquest Organisme de Certificacié es sotmet a
un procés d’avaluacié per part d’'un Organisme d’Acreditacid. Per aixo0, el sistema de
certificacio ha de ser objectiu, fiable, acceptat per les parts interessades, eficag,
operatiu i estar administrar de forma imparcial i honesta. | cal remarcar, com també
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s’ha dit anteriorment, que aquests organismes, reforcant-se pel que s’acaba de dir, es
basen en la confianga que els usuaris tenen d’ells.

Alguns dels organismes de certificacié que operen a Espanya, soén:

- AENOR

- Grup IVAC (Institut VAlencia de Certificacio)

- Servicio de certificacio de la cdmara oficial de comercio e industria de madrid.
- European Quality Assurance Spain, S.L.

Cal remarcar que cada organisme té les seues propies fases de certificacio, pero les
fases principals d’un procés de certificacio son, per norma general:

- Seleccié de I'Organisme Certificador

- Emplenar el qlestionari de sol-licitud

- Revisié del Manual de Qualitat i Manual de Procediments per part de
I’Organisme Certificador

- Visita préevia

- Auditoria de Certificacid

- Presentacio d’Accions Correctores

- Concessio de la Certificacié

- Auditories de seguiments i de renovacio de la certificacié

4.5.3.- L’Acreditacio

L'acreditacié és una forma de generar confianca sobre els agents avaluadors que
concedeixen la certificacid. Aixd és una forma de garantir als compradors de certificats,
als usuaris i als consumidors que la qualitat i la seguretat dels productes que es
compren ve donada per organismes competents i qualificats degudament.

Al cas espanyol, 'acreditacié ve donada per 'ENAC (Entitat Nacional d’Acreditacid),
gue esta, com és normal a cada pais amb el seu organisme acreditatiu, sota les
assumpcions de I’Administracié Publica.

El procés d’acreditacio és el seglient:

- Sol-licitud de I'acreditacié per part de I'entitat de certificacié.
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- Designaciéo d’'un equip auditor que esta formalment qualificat segons un
sistema d’ENAC. Cal remarcar per a aquest punt, que el sollicitant de
I'acreditacid pot refutar els membres de I'equip si, sota al seu parer, existeix un
conflicte d’interessos que 'ENAC no coneix.

- Avaluacié de I'equip auditor sobre I'acompliment dels criteris d’acreditacié del
sol-licitant.

- Emissié d’un informe resultat del procés d’avaluacié de 'ENAC, on es detallen
les possibles desviacions respecte dels requisits d’acreditacio.

- Enviament de I'informe al sol-licitant.

- Presa d’una decisio per part de la Comissio d’Acreditacié respecte de I'informe
d’avaluacio.

- Comunicacio de la decisid al sol-licitant. En cas de decisié positiva, 'ENAC emet
el corresponent Document d’Acreditacié. En cas contrari, es duen a terme
noves accions correctores.

4.5.4.- Les Auditories

Les auditories tenen per finalitat, mitjancant I'examinacié d’una entitat per a verificar
gue acompleix els requeriments d’una norma per part de I'organisme certificador,
determinar l'adequacié dels elements del sistema de la qualitat amb tots els
requeriments especificats, determinar I'eficacia del sistema de la qualitat que s’ha
implantat respecte de I’aconseguiment dels objectius i proporcionar a I’entitat
auditada I'oportunitat de millorar el seu sistema de qualitat.
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5.- PRESSUPOST
5.1.- Objecte

L’objecte del projecte és |I'assessorament per al desenvolupament i la implantacié d’un
Sistema de Gestié de la Qualitat, segons la norma UNE EN ISO 9001:2008. Aquesta
implantacid, té per objectiu ser certificada per part d’un organisme competent que s’hi
trobe acreditat.

5.2.- Metodologia

La metodologia de treball a seguir per a la implantacid del Sistema de Gestié de la
Qualitat consistira en un seguit de reunions entre els consultors i el personal assignat
des del Consell Rector de la Cooperativa. Tanmateix, respecte del personal, es
recomana el nomenament d’un Responsable de Projecte per a la implantacié de la
norma UNE EN ISO 9001:2008. A més, es recomana que la periodicitat de les reunions
entre consultors i personal designat no siga superior a les dues setmanes.

Finalment, la jornada de treball haura de ser maxim, de mitja jornada de treball de
forma habitual, tot i que aquesta jornada és modificable, sempre depenent de les
necessitats del client, en aquest cas, la Cooperativa Sant Vicent Ferrer.

5.3.- Pressupost

Sense considerar I'auditoria de certificacid, que es realitzara quan lo Cooperativa Sant
Vicent Ferrer aixi ho considere, el termini d’execucié dels treballs que s’han descrit
tenen una estimacio de 6 mesos.

DESCRIPCIO COST (euros)
Consultoria 8.000
Formacid del personal de I'organitzacio 1.200
Responsable del Projecte 1.200
Material 350

TOTAL 10.750

Taula 7: Pressupost
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Il. ANEX |
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1.- MANUAL DE QUALITAT
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TEULADA

- la Marina Alta -

MANUAL DE QUALITAT

Document controlat: Num. 1
Versio: 00

MODIFICACIONS A LA REVISIO ANTERIOR

Versid per a la seua aprovacié

Elaborat per Aprovat per
Dep. Dep.
Data: 01/08/2015 Data: 01/08/2015
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CAPITOL 1: OBJECTE | CAMP D’APLICACIO
1.- OBJECTE | CAMP D’APLICACIO
1.1.- Objecte.

Aquest Manual de Gestio de la Qualitat, descriu els principis sobre els que es
fonamenta el Sistema de Gestid de la Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”. A
aquest Manual s’enuncia la Politica de Qualitat i es descriu I'Estructura completa,
I’Organitzacid, els Procediments i els métodes que han d’assegurar la realitzacio de
totes les activitats de conformitat amb la normativa legal i reglamentaria aplicable i les
exigencies i expectatives del clients i les propies de I'Organitzacio.

Aquest Manual serveix com a referéncia a la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, per al
manteniment i millora del Sistema de gestié de la Qualitat, basat en la norma ISO
9001:2008, sent responsable de la consecucid dels objectius establerts i oferint un
servei al client que és el resultat de I'esforg de I'Organitzacié.

Aixi doncs, aquest Manual pretén:

- Descriure el Sistema de Gestio de la Qualitat establert a la “Cooperativa Sant
Vicent Ferrer”.

- Descriure la documentacié que sustenta el Sistema de Gestié de la Qualitat a la
“Cooperativa Sant Vicent Ferrer”.

- Descriure els criteris generals per a assegurar que els documents i les dades
gue afecten al Sistema de Gestid de la Qualitat, s’elaboren, s’aproven, s’arxiven
es controlen i es modifiquen de forma adequada.

- Definir la sistematica establerta a la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” per a
assegurar que els Requisits de Qualitat s’elaboren, es destinen, es classifiquen,
s’arxiven i es conserven adequadament, amb I'objecte de demostrar que els
productes acompleixen amb els requeriments especificats, aixi com demostrar
gue el Sistema de Qualitat esta implantat i és eficac.

1.2.- Camp d’Aplicacio

Aquest document mostra com s’acompleixen a la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” els
requeriments generals i legals exposats a la norma de qualitat UNE-EN.ISO 9001:2008,
mantenint-se en la seua elaboracid 'estructura de la norma de referéncia.

El Manual és d’obligat compliment, llevat de les excepcions que es consideren en cada
punt, relatives a tot el personal i les activitats de I'Organitzacié que tingen relacié amb
la qualitat en I'execucié d’activitats productives de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”
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Les activitats productives/prestacié de serveis, subjectes al Sistema de Gestid de la

Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, sén:

- Recepcio ordenada dels kilograms de raim necessari

- Elaboracié de caldos

- Embotellament de caldos

- Emmagatzematge de caldos

1.3.- Control de les Modificacions del Manual de Qualitat

El Manual de Qualitat el revisara la Direccid per Capitols.

Sempre que existisca alguna modificacié a algun Capitol, canviara la versié de tot el
Manual de Qualitat.

1.4.- Correspondencia del Manual de Qualitat amb la Normativa de Qualitat.

CAPITOLS | TiTOL ISO 9001:2008
Capitol 1 Objecte i camp d’aplicacio | smemmememmeeeeeee
Capitol 2 Presentacidé de 'empresa | ceeeeceeeeeeeeee
Capitol 3 Termes i definicions | e
Capitol 4 Sistema de Gestié de la Qualitat Capitol 4
Capitol 5 Responsabilitat de la Direccié Capitol 5
Capitol 6 Gestio dels Recursos Capitol 6
Capitol 7 Realitzacié del Producte Capitol 7
Capitol 8 Mesura, Analisi i Millora Capitol 8

Taula 8: Correspondéncia entre el Manual de Qualitat i la Normativa de Qualitat

Font: Elaboracié propia
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CAPITOL 2: PRESENTACIO DE L'EMPRESA

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” es dedica a I’elaboracié de vins, mistela i vermut
(caldos en general), aixi com de I’embotellament i 'emmagatzematge d’aquests.

Disposa d’analisi de qualitat externs i regulats, ja que s’hi troba dins de la Denominacié
d’Origen vinicola d’Alacant, de forma que alguns dels productes elaborats per la
“Cooperativa Sant Vicent Ferrer” son enviats a la certificadora per a que reben el
distintiu pertinent en cas de superar els parametres legislatius de la Cooperativa.

NOM Cooperativa Agricola Sant Vicent Ferrer
CARRER Avgda. de les Palmes, 32

cp 03725

POBLACIO Teulada (Pais Valencia)

COMARCA La Marina Alta

TELEFON 96 574 0051

PAGINA WEB http://www.coop-santvicent.com/

FACEBOOK https://www.facebook.com/cooperativa.moscatell?ref=ts&fref=ts

Taula 9: Dades Generals de la Cooperativa Sant Vicent Ferrer
Font: Elaboracié propia
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CAPITOL 3: TERMES | DEFINICIONS

Sén aplicables els termes i definicions donades al punt tres (3) de la norma UNE-EN-ISO
9000:2005, “Sistemes de Gestié de la Qualitat — Fonament i Vocabulari. D’aquesta
forma, els termes relatius a I'organitzacio sén:

- Organitzacié: conjunt de persones i instal-lacions amb una disposicié de
responsabilitats, autoritats i relacions.

- Estructura de I’Organitzacié: disposicié de responsabilitats, autoritats i
relacions entre el personal.

- Infraestructura: sistema d’instal-lacions, equips i serveis necessaris per al
funcionament d’una organitzacié.

- Ambient de treball: conjunt de condicions sota les quals es realitza el treball.

- Client: organitzacié o persona que rep un producte.

- Proveidor: organitzacié o persona que proporciona un producte.

- Part interessada: persona o grup que tenen un interés en I'acompliment o éxit
d’una organitzacid.

- Contracte: acord vinculant.

Els termes relatius a I’'examen sén:

- Evidéncia objectiva: dades que recolzen I'existéncia o veracitat d’alguna cosa.

- Inspeccié: avaluacié de la conformitat mitjangant I'observacié i el dictamen,
acompanyada quan siga apropiat per mesura, assaig/prova i comparacié amb
patrons.

- Assaig/prova: determinacié d’'una o més caracteristiques d’acord amb un
procediment.

- Verificacio: confirmacié mitjangant I'aportacié d’evidencia objectiva de que
s’han complit els requeriments.

- Procés de qualificacié: procés per a demostrar la capacitat per a complir els
requeriments especificats.

- Revisio: Activitat duta a terme per a assegurar-ne la conveniéncia, adequacio i
eficacia del tema objecte de la revisid, per a aconseguir uns objectius
establerts.

Els termes relatius a 'auditoria, son:

- Auditoria: procés sistematic, independent i documentat, per a obtindre
evidencies de I'auditoria, i avaluar-les de forma objectiva amb la finalitat de
determinar el grau en que s’acompleixen els criteris de I'auditoria.

- Programa de I’Auditoria: conjunt d’'una o més auditories planificades per a un
periode de temps determinat i dirigides cap a un proposit especific.

- Criteris d’Auditoria: conjunt de politiques, procediments o requeriments.
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- Evidéncia de I’Auditoria: registres, declaracions de fets o qualsevol altra
informacié pertinent per als criteris d’auditoria, sent aquesta informacio
verificable.

- Troballes de I’Auditoria: resultats de I'avaluacié de I'auditoria realitzada front
als criteris de I'auditoria.

- Conclusions de l'auditoria: resultat d’'una auditoria que proporciona |'equip
auditor després d’haver considerat els objectius de I'auditoria i les troballes
d’aquesta.

- Client de I'auditoria: Organitzacid o persona que sol-licita una auditoria.

- Auditat: organitzacié que s’audita.

- Auditor: persona amb atributs personals demostrats i competéncia per a dur a
terme una auditoria.

- Equip auditor: un o més auditors que duen a terme una auditoria amb el
recolzament, si és necessari, d’experts técnics.

- Expert tecnic: persona que aporta coneixements o experiéncia especifics a
I’equip auditor.

- Pla d’auditoria: descripcié de les activitats i dels detalls acordats d’una
auditoria.

- Abast de I'auditoria: extensio i limits d’una auditoria.

- Competéncia: atributs personals i aptitud demostrades per a aplicar
coneixements i habilitats.

Termes relatius a la gestid de la qualitat per als processos de mesura:

- Sistema de gestio de les mesures: conjunt d’elements interrelacionats, o que
interactuen, i que sOn necessaris per a aconseguir la confirmacié metrologica i
el control continu dels processos de mesura.

-  Procés de mesura: conjunt d’operacions que permeten determinar el valor
d’una magnitud.

- Equip de mesura: instrument de mesura, software, patré de mesura, material
de referéncia o equips auxiliars o combinacions d’aquests que sén necessaris
per a dur a terme un procés de mesura.

- Caracteristica metrologica: tret distintiu que pot influir sobre els resultats de la
mesura.

Termes relatius a la gestio:

- Sistema: conjunt d’elements mutuament relacionats o que interactuen.

- Sistema de gestid: sistema per a establir la politica i els objectius per a
aconseguir els esmentats objectius.

- Sistema de gestio de la qualitat: sistema de gestio per a dirigir i controlar una
organitzacioé respecte a la qualitat.
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- Politica de qualitat: intencions globals i orientacié d’'una organitzacié respecte
a la qualitat, tal i com s’expressa fonamentalment per part de I'alta direcci6.

- Objectiu de la qualitat: allo que es pretén, relacionat amb la qualitat.

- Gestid: activitats coordinades per a dirigir i controlar una organitzacio.

- Alta direccidé: persona o grup de persones que dirigeixen i controlen una
organitzacio al seu nivell més elevat.

- Gestid de la qualitat: activitats coordinades per a dirigir i controlar una
organitzacié respecte de la qualitat.

- Planificacié de la qualitat: part de la gestio de la qualitat enfocada a
I’establiment dels objectius de la qualitat i a I'especificacid dels processos
operatius necessaris i dels recursos relacionats per a complir els objectius de la
gualitat.

- Control de la qualitat: part de la gestié de la qualitat orientada al compliment
dels requisits de qualitat.

- Assegurament de la qualitat: part de la gestid de la qualitat orientada a
proporcionar confianga en que s’acomplira amb els requeriments de qualitat.

- Millora de la qualitat: part de la gestid de la qualitat orientada a augmentar la
capacitat de complir amb els requeriments de qualitat.

- Millora continua: activitat recurrent per a augmentar la capacitat de complir
els requeriments.

- Eficacia: grau en que es realitzen les activitats planificades i s"aconsegueixen els
resultats planificats.

- Eficiéncia: relacio entre el resultat aconseguir i els recursos emprats.

Termes relatius a la conformitat:

- Conformitat: compliment d’un requeriment.

- No conformitat: incompliment d’un requeriment.

- Defecte: incompliment d’un requeriment associat a un Us previst o especificat.

- Accié preventiva: accidé que es pren per a eliminar la causa d’'una no
conformitat potencial o una altra situacié no desitjable i que pot donar-se en
poténcia.

- Accidé correctiva: accié presa per a eliminar la causa d’'una no conformitat
detectada o d’una altra situacio no desitjable.

- Correccié: accid que es duu a terme per a eliminar una no conformitat
detectada.

- Reprocés: acciéo que es duu a terme sobre un producte identificat com a no
conforme per a que complisca amb els requeriments establerts.

- Reclassificacio: variacié de la classe d’'un producte no conforme, de forma que
el producte passe a ser conforme amb uns requeriments distints als inicials.

- Reparacié: accido que es duu a terme sobre un producte no conforme per a
convertir-lo en un acceptable per a IUs previst.

68



TFG — GEOI (UPV — ETSEI) — Benadouda Ivars, Tayeb — Curs Académic 2015/2016

- Concessio: autoritzacié per a utilitzar un producte tot i que no és conforme
amb els requeriments.

- Permis de desviacié: autoritzacié per a apartar-se dels requeriments
originalment especificats d’un producte abans de la seua realitzacio.

- Alliberacié: autoritzacié per a continuar amb la seglient etapa del procés.

Termes relatius a la documentacio:

- Informacid: dades que posseeixen un significat.

- Document: informaciod junt amb el seu medi de suport.

- Especificacio: document que estableix requeriments.

- Manual de Qualitat: document que especifica el sistema de gestié de Ia
qualitat d’una organitzacié.

- Registre: document que presenta resultats obtinguts o proporciona evidéncia
d’activitats exercides.

- Pla de qualitat: document que especifica quins procediments i recursos
associats s’han d’implantar, qui ha d’aplicar-los i quan s’han d’aplicar a un
projecte, producte, procés o contracte especific.

Termes relatius al procés i al producte:

- Procés: conjunt d’activitats mdtuament relacionades o que interactuen de
forma que transformen elements d’entrada en resultats.

- Producte: resultat d'un procés.

- Projecte: procés Unic que es compon d’un conjunt d’activitats coordinades i
controlades amb dates d’inici i finalitzacid, dutes a terme per a aconseguir un
objectiu conforme amb els requeriments especifics, incloent les limitacions de
temps, cost i recursos.

- Disseny i desenvolupament: conjunt de processos que transformen els
requeriments en caracteristiques especificades o en I'especificacié d’un
producte, procés o sistema.

- Procediment: forma especificada per a dur a terme una activitat o un procés.
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CAPITOL 4: SISTEMA DE GESTIO DE LA QUALITAT
4.- SISTEMA DE GESTIO DE LA QUALITAT
4.1.- Requeriments generals

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” ha definit i implantat un Sistema de Gesti6 de la
Qualitat d’acord amb la norma UNE-EN-ISO 9001:2008. Per a aix0, s’ha adoptat una
orientacié a processos, que consisteix en determinar els processos constitutius de la
cooperativa i les seues interrelacions, aixi com introduir un monitoratge d’aquests
processos, que té per finalitat assegurar I'acompliment dels resultats optims.

Al mapa de sota, es troben els processos en que es desglossa I'organitzacio:

Planificacio Gestid Mesura
estratégica de la millora i analisi

Expectatives i Nivell
nececitats Gestio Gestio del de satisfaccié

. Produccio
dels clients comercial producte final dels clients

Gestio del Gestié de Gestio de Gestid
procés de recursos infraestructures dela
compres humans i recursos documentacio

Figura 10: Mapa de processos
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Per a cadascun d’aquests processos, s’ha definit un conjunt de procediments que

descriuen les metodologies d’actuacié implantades a la “Cooperativa Sant Vicent

Ferrer” per a aconseguir els objectius que han estat planificats:

Processos Procediments Codi
Planificacié estrateégica - Revisié del Sistema per - PE/CSV-01
part de la Direccié
Gestio de la millora - Gestio de no - PE/CSV-02
conformitats
- Accions de millora, - PE/CSV-02
correctives i preventives
Mesura i Analisi - Mesura de la satisfaccié - PE/CSV-04
dels clients
- Gestid d’auditories - PE/CSV-05
internes de qualitat
- Gesti6 del sistema SQF - PE/CSV-06
Gestio del procés de - Gestié de compres - PS/CSV-07
compres
Gestio de Recursos Humans - Gestio de la formacio - PS/CSV-09
interna
Gestié d’infraestructures i
recursos - PS/CSV-11
- Gestié del magatzem
Gestié de la documentacio - Control de la - PS/CSV-12
del Sistema de Gestié de la documentacid
Qualitat
- Control dels registres de - PS/CSV-13
qualitat
Gestié comercial - Gestié comercial - PO/CSV-14
Produccio - Produccid - PO/CSV-15
Gestiod del producte final - Acabament, expedicid i - PO/CSV-16

entrega

Taula 10: Taula de correspondéncia entre processos, procediments i codis de la Cooperativa

Font: Elaboracié propia

71



TFG — GEOI (UPV — ETSEI) — Benadouda Ivars, Tayeb — Curs Académic 2015/2016

4.2.- Requeriments de la Documentacié

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” estableix, documenta i manté un Sistema de
Gestio de la Qualitat i efectua la Millora Continua de la seua eficacia d’acord amb els
requeriments de la norma ISO 9001:2008. Per aquest motiu, la “Cooperativa Sant
Vicent Ferrer”:

- Identifica els processos necessaris del Sistema de Gestié de la Qualitat i els seus
procediments associats.

- Determina els criteris i metodes necessaris per a assegurar-se de que |'operacié
i el control dels processos son eficacos mitjancant plans de qualitat especifics.

- Assegura la disponibilitat de recursos i informacié necessaries per a recolzar
I'operacid i el seguiment d’aquests processos.

- Realitza el seguiment, la mesura i I'analisi d’aquests processos mitjan¢ant
auditories internes.

- Implementa les accions necessaries per a aconseguir els resultats planificats i la
millora continua d’aquests processos mitjancant les reunions del Comite de
Qualitat.

4.2.1.- Generalitats
La documentacid del Sistema de la qualitat definit i implementat, inclou:

- Una “Politica del Sistema de Qualitat”, que deriva de la Politica General de
I’Organitzacid.

- Uns objectius coherents amb aquesta politica respecte de totes les activitats
rellevants de I'Organitzacio.

- Un Manual del Sistema de Qualitat [el present document], que descriu com es
compleix la normativa de referencia a I’Organitzacid, respecte als procediments
documentats existents.

- Uns procediments, incloent els requerits per la norma o establerts per a cobrir
les necessitats de definicid i implantacié de la norma. Aquests documents
poden tindre format o formularis per a documentar registres o documents de
caracter repetitiu o familiar, que descriuen immediatament activitats a
realitzar.

- Instruccions técniques que descriuen detalladament operacions: meétodes
d’assaig, instruccions operatives, pautes de control i especificacions de compra.

- Registres, que sén documents que acrediten que les activitats significatives per
a la qualitat han estat realitzades. Aquests documents son requerits per la
normativa i/o la documentacio del sistema.

- Normativa que aplica al producte.
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4.2.2.- Manual de Qualitat

Aquest document constitueix el Manual del Sistema de Qualitat de la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer”. El seu objecte és el de definir les linies generals en que s"acompleix
la normativa de referéncia a I'Organitzacid, definir 'abast del sistema de gestid que
constitueix la totalitat de les activitats d’aquesta i tots el punts de les normatives de
referencia, identificar els procediments documentats per a descriure en detall les
activitats de la cooperativa i identificar els processos del sistema i les seues
interaccions.

La gestio del manual es detalla a R1/PS/CSV-12 i R2/PS/CSV-12 “Control de la
Documentacidé”, tant interna com externa del Sistema de Gestié de la Qualitat.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” estableix i manté el present Manual com al suport
per a la implantacid del Sistema de Gestié de la Qualitat, que inclou:

- L’abast del Sistema de Gestid de la Qualitat, amb les justificacions de les
exclusions.

- Lareferéncia als procediments requerits pel Sistema de Gestid de la Qualitat.

- Una descripcio de la interaccio entre els processos del Sistema de Gestio de la
Qualitat.

4.2 .3.- Control dels Documents.

Els documents del Sistema de Qualitat s’han de controlar; al respecte, es diferencia
entre registres i la resta de documents que descriuen la manera de procedir,
independentment del nivell de detall que empren..

S’ha establert el procediment per a complir amb els requeriments de la norma, per
exemple: aprovar documents, actualitzant-los, assegurar que s’identifiquen els motius
dels canvis i que les versions pertinents dels documents estiguen disponibles,
identificar els documents d’origen extern i, evitar I'Us no intencionat de documents
obsolets.

Tanmateix, s’ha establert una sistematica de seguiment de les normes legals
aplicables, particularment en les que impliquen requeriments legals.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” controla els documents requerits pel Sistema de
Gestio de la Qualitat.

S’estableix el procediment PS/CSV-12, “Control de la Documentacid”, per a definir:

- L'aprovacié del document abans de la seua emissio.
- Revisid i actualitzacié del document quan siga necessari i aprovar-los de nou.
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- Assegurar-ne l'identificacié de canvis i estat de revisié actual.

- Assegurar-ne la disponibilitat de que les versions pertinents dels documents
aplicables es troben als punts d’Us d’aquests.

- Assegurar que els documents romanen llegibles i identificables.

- Assegurar-ne la identificacio dels documents d’origen extern i del seu control.

- Previndre I'Gs no intencionat de documents obsolets i aplicar una identificacio.

4.2.4.- Control dels Registres de Qualitat

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” estableix i manté registres que proporcionen
evideéncia de la conformitat a I'operacié del Sistema de Gestié de la Qualitat.

Els registres romanen llegibles, identificats i sén recuperables.

S’estableix el procediment R1/PS/CSV-13 “Control dels Registres de la Qualitat”, que
defineix els controls per a la identificacié, emmagatzematge, proteccid, recuperacio,
temps de retencid i disposicié d’aquests.

Els Registres del Sistema de Qualitat van definint-se mentre s’elabora la documentacié
del Sistema, principalment als processos documentats. Els registres han de
proporcionar evidéencia de la conformitat amb els requeriments de la norma, de la
legislaci6 aplicable o dels requeriments afegits pel propi sistema.

S’ha establert el procediment R1/PS/CSV-13 “Control dels Registres de la Qualitat”, per
a definir els controls necessaris per a:

- Laseua identificacid.

- Lallegibilitat.

- L’emmagatzematge.

- La proteccib.

- Larecuperacio.

- Eltemps de Retencid.

- Ladisposicié dels Registres.

A cada Procediment documentat, s’identifiquen els registres del seu ambit d’aplicacid.
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CAPITOL 5: RESPONSABILITAT DE LA DIRECCIO
5.- RESPONSABILITAT DE LA DIRECCIO
5.1. Objecte

Definir la politica, els objectius generals de qualitat a la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” i designar el representant de la Direccid amb autoritat i responsabilitat per a la
gestio i supervisié del Sistema de Qualitat. Tanmateix, també ha de fixar les directrius a
seguir en les revisions del Sistema.

5.2. Ambit d’aplicacié

Totes les activitats subjectes al Sistema de Gestid de la Qualitat.

5.3. Compromis de la Direccio

La Direccié de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” manifesta el seu compromis per a
desenvolupar un Sistema de Gestidé de la Qualitat d’acord a UNE-EN-ISO 9001:2008 i la
normativa legal aplicable, aixi com per a la seua implantacié efectiva, incloent-ne la
Millora Continua de Qualitat.

Per part de la cooperativa, és de molt d’interes la satisfaccié dels requeriments dels
nostres clients, aixi com els legals i reglamentaris. D’aquesta forma, s’obliga a tota
I’organitzacioé a actuar en conseqiiéncia a com indica la Politica del Sistema de Qualitat.

La implantacido de la politica i el correcte funcionament del sistema es controlen
mitjancant |'establiment d’objectius del sistema de qualitat, el seguiment i la revisid
del sistema. En la mateixa direccid, s’assegura el funcionament mitjancant la
disponibilitat de recursos suficients.

La Direcci6 de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” proporciona evidéncia del
compromis per a desenvolupar i implantar un Sistema de Gestié de la Qualitat i la
millora continua de I'efectivitat d’aquest sistema mitjancant:

- La comunicacié a l'organitzacié sobre la importancia de satisfer eles
requeriments del client, aixi com els requeriments legals i reglamentaris.

- L’establiment d’una Politica de Qualitat

- Assegurar-ne I'establiment dels objectius de qualitat

- Realitzar revisions per la Direccio

- Assegurar-ne la disponibilitat del recursos
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5.4.- Enfocament al Client

Els requeriments del client s’estudien i es precisen inclius més enlla del que el propi
client indica. Aixo té per finalitat cobrir les necessitats tacites o explicites, tenint en
compte el coneixement del producte. En aquest sentit, es tindran en compte els
resultats del seguiment de la satisfaccié del client.

La Direccié de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” assegura que els requeriments del
client es determinen i compleixen amb el proposit d’aconseguir la satisfaccié d’aquest.

5.5.- Politica del Sistema de Qualitat

La Direccié de la Cooperativa Sant Vicent Ferrer ha definit la seglient Politica de
Qualitat:

La situacié actual del mercat, amb client més exigents cada vegada, i
preocupats per la qualitat del producte aixi com per I'impacte que la
produccié d’aquest provoca sobre I'entorn, ens ha dut a desenvolupar
un sistema de gestié de la qualitat i un sistema de gestié mediambiental,
amb l'objectiu final d’aconseguir que els nostres clients estiguen
satisfets amb el servei prestat, aixi com aconseguir un alt nivell
competitiu front a altres empreses del sector i implantar la millora
continua, la creativitat i la innovacid a tots els nostres processos,

productes i serveis.

La nostra politica de qualitat i medi ambient es manifesta mitjancant el
nostre compromis ferm amb els nostres Clients. Per aixd, garantim
impulsar una cultura de qualitat i mediambiental basada en els principis
d’honestedat, lideratge i desenvolupament del recurs huma, compromis

de millora i seguretat en eles nostres operacions.

El Sistema de Gestid de la Qualitat i Medi Ambient de la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer”, compleix amb totes les exigéncies i normatives
legals vigents, aixi com amb els requeriments de la norma 1SO-9001 i la
norma ISO 14001 que sén aqui aplicables, i esta desenvolupat d’acord
amb les activitats desenvolupades per la “Cooperativa Sant Vicent

Ferrer”.
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La visid de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” respecte a la qualitat i el

medi ambient es resumeix en els seglients principis:

o Complir i verificar els objectius de qualitat i medi ambient, aixi
com tots els requeriments legals i reglaments per banda de la
Direccié de la cooperativa.

o Assumir, per part de tot I'equip que treballa a la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer”, la responsabilitat per a cadascuna de les
tasques que es duen a terme a I'organitzacié.

o Promoure la formacié i la millora continua de la capacitat dels
nostres treballadors.

o Enfocar la nostra organitzacio a la satisfaccié dels nostres clients,
millorant gradualment els nostres sistemes de gestio de la
qualitat i el medi ambient.

o ldentificar possibles impactes mediambientals que produisca la
nostra cooperativa, de forma que puguem controlar-los i reduir-
los en la mesura d’allo possible, tenint sempre la idea de
prevencio abans que la de correccid.

o Millorar continuament i de forma creativa i innovadora totes les
nostres activitats, i en conseqiiéncia, I'eficacia dels nostres
sistemes de gestié de la qualitat i el medi ambient.

o Actuar de forma responsable des del punt de vista etic i laboral
amb totes les parts interessades (clients, proveidors, treballadors,

societat, mediambientals, etc.).

Aquesta Politica de Qualitat té el suport total per part de la Direccié. Es difon i s’explica
a tota I'organitzacid, i es revisa periddicament per a la seua continua adequacio.

La qualitat és prioritaria en les activitats de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, que
I’entén com la capacitat de donar satisfaccid al les necessitats dels clients en cada
moment, mitjangant I'elaboracié d’un producte competitiu. Aixi dons, la Direccid
s’assegura de que la Politica de Qualitat:

- Esadequada als proposits de I'organitzacio.

- Inclou el compromis de satisfer els requeriments del Sistema de Gestié de la
Qualitat i de millorar I'efectivitat aquest sistema.

- Proporciona un marc de referéncia per a establir i revisar els objectius de
qualitat.

- Es comunicais’entén dins de I'organitzacio.

- Esrevisa per a la seua continua adequacio.
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5.6.- Planificacid
5.6.1.- Objectius de la Qualitat

S’estableixen objectius per a les funcions i nivells dins de I'organitzacié, coherents amb
la politica i amb la necessitat de control que requereix el sistema. Els objectius sén
verificables, (es poden determinar si s’han complit o no), i, quan siga possible,
qualificables, mitjangant un métode de calcul clarament establert i un valor limit.

La definicié de les indicacions i els seus valors objectius es defineixen a PE/CSV-01
(Revisié del Sistema per la Direccid). El seguiment del compliment d’aquests objectius i
indicadors es realitzara, almenys, anualment.

L'avan¢c en la consecucid d’aquests s’avalua per la Direccié quan s’efectuen les
posteriors reunions.

5.6.2.-Planificacio del Sistema de Gestidé de la Qualitat

La Direccié estableix/assegura una planificacié del sistema basat en els seglients punts:

a) L'identificacid dels processos i la seua interaccid s’ha realitzat en aquest
document i s’ha planificat el fet de descriure’ls documentalment mitjangant
procediments.

b) S’ha determinat que els criteris i métodes per a assegurar que I'operacid i el
control dels processos és eficag, es documenten als procediments
corresponents, directament o mitjanant instruccions técniques.

c) Ladisponibilitat de recursos i informacio per a recolzar la consecucio dels
objectius de la qualitat, aixi com I'operacié i seguiment dels processos, queda
garantida per la implantacié del Manual i els procediments, i controlada
mitjancant una planificacié de recursos i el seu corresponent seguiment.

d) Es planifica la mesua, seguiment i analisi dels processos.

e) Per aimplantar les accions necessaries per a aconseguir els resultats planificats,
es disposa de la sistematica de “Accions de millora, correctives i preventives,
amb codi: PE/CSV-03.

f) Es planifica I'establiment de la millora continua segons allo especificat a la
“Revisio del Sistema per la Direccié” PE/CSV-01.

g) El manteniment de la integritat del sistema de gestio de la qualitat quan
s’'introdueixen canvis es garanteix mitjancant el Cap de Qualitat.

h) L’establiment d’objectius permet reconduir la planificacié, en cas que aixo féra
necessari.
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La Direccié de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” assegura que:

- La Planificacio del Sistema de Gestié de la Qualitat es realitza amb la finalitat de
complir els requeriments al capitol 4.1 d’aquest Manual de Qualitat, aixi com
els objectius de la qualitat.

- Es manté la integritat del Sistema de Gestié de la Qualitat quan es planifiquen i
implementen canvis en aquest.

5.7.- Responsabilitat, Autoritat i Comunicacid
5.7.1.- Responsabilitat i Autoritat

L'organitzacid general de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” es representa al

vall

Document Intern de “Manual de Funcions de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”".

PRESIDENT |
A 4
CONSELL RECTOR | ASSEMBLEA GENERAL
Y
DIR. QUALITAT | MEDI AMBIENT
[
DIRECTOR DE PRODUCCIO DIRECTOR COMERCIAL

A

RESPONSABLE D’ ADIMINSITRACIO

A 4

OPERARIS

Figura 11: Organigrama de la Cooperativa Sant Vicent Ferrer

Font: Elaboracié propia

5.7.2.- Representant de la Direccio

La Direccid (Presidéncia/Geréncia) delega en el Director de Qualitat i Medi Ambient
allo relatiu a I'elaboracid, implantacio, gestié i millora del Sistema de Gestié de la
Qualitat. D’aquesta forma, aquest director té la responsabilitat i I'autoritat necessaries
per a dur a terme aquesta tasca. | d’igual forma, la Direccio proporciona al Director de
Qualitat els mitjans tecnics i humans per a dur-ho a terme.
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El Departament de Qualitat i Medi Ambient informa puntualment i sistematicament
del funcionament del Sistema de la Qualitat, incloent-hi objectius i la informacié sobre
accions correctives i preventives. Assegurar, tanmateix, que es comunica i es promou
la presa de consciencia dels requeriments dels clients a tota I'organitzacio.

5.7.3.- Comunicacio Interna

La Direccié de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” estableix els canals apropiats de
comunicacid dins de I'organitzacid, tenint en compte els resultats de I'efectivitat del
Sistema de Gestio de la Qualitat.

La Direccié defineix i implementa un procés eficient per a la comunicacio de:

- La Politica de Qualitat i la seua distribuci.

- Els requeriments de la Qualitat, definicions al Manual i documentacié de
Qualitat.

- Els objectius i I'assoliment de la qualitat, mitjancant la seua implementacio i
mesura.

Mitjancant la comunicacié d’aquesta informacié, es pretén millorar I'execucié de
I'organitzacio i comprometre a les persones en I'assoliment dels objectius de qualitat.

Poden ser activitats de comunicacié interna les seglients:

- Comunicacié de la direcci6 en les arees de treball, mitjancant reunions
informals.

- Taulers informatius on s’exposaran les informacions relatives a la qualitat,
entre d’altres.

- Mitjans audiovisuals o electronics: e-mail, llocs web, etc.

5.8.- Revisio per la Direccid
5.8.1.- Generalitats

La Direccio realitzara anualment (o quan es produisquen canvis importants, al seu jui),
un examen del Sistema de Gestié de la Qualitat. Aquest examen tindra per finalitat
assegurar-ne la continua consisténcia del Sistema, I'adequacio i 'eficacia, assegurar-
ne I'optim funcionament permanent i, en cas necessari, iniciar les accions

corresponents per a la seua millora.
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Aquesta revisio es realitzara de forma programada mitjangant una reunié de la
Direccid, aixi com qualsevol persona que, per la seua funcié dins del Sistema de Gestid
de la Qualitat, la Direccio considere d’interés.

Aquesta revisid, part de les informacions rellevants, compara amb objectius i avalua
elements tals com les oportunitats de millora i la necessitat d’efectuar canvis al
sistema, i exposa directrius i decisions concretes adequades a la millora del producte i
I’eficacia del sistema. Totes estes funcions es detalles a PE/CSV-01 “Revisié del Sistema
per la Direccid”.

A partir de la revisié del sistema, es fixen els objectius per al proper any i el seu
seguiment es realitza segons s’indica a PE/CSV-01 “Revisié del Sistema per la Direccid”.

La revisid per la Direcci6 es considera Registre de Qualitat.

5.8.2.- Informacio per a la Revisié
La Revisid per la Direccid, considerada com a procés, posseeix unes entrades, que son:

- Resultats d’Auditories Internes

- Retroalimentacid dels clients

- Execucid de processos i conformitat del producte (respecte a objectius)

- Situacié de les Accions Correctives (AACC) i de les Accions Preventives (AAPP)
- Accions de seguiment de revisions anteriors

- Canvis planificats que puguen afectar al sistema

- Recomanacions de millora

- Necessitats de formacié i infraestructura

En les reunions de la Revisido del Sistema de la Qualitat, es tractaran els segients
temes:

- Revisié de compromisos i acords anteriors

- Resum de la situacié actual

- Resultat d’auditories internes realitzades

- Resultat d’auditories externes, en particular les realitzades per I'Empresa
Certificadora

- Analisi i estudi de les no conformitats que, pel seu abast, naturalesa,
repercussio al client, cost i efecte al funcionament del Sistema de la Qualitat, es
consideren greus

- Seguiment de la eficacia de la implantacié de les accions correctives i
preventives
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- Reclamacions de Clients

- Definicio, assignacié i seguiment dels objectius concrets, quantificables i
qualificables en matéria de qualitat

- Conclusions i recomanacions per a la millora

5.8.3.- Resultats de la Revisid

La revisio del sistema duu a una avaluacié de la seua continua adequacio, eficacia i
consistencia. Inclou les decisions i activitats seglients:

- Millora de I'eficacia del sistema
- Millora del producte
- Necessitat de recursos

La revisié del sistema pot contenir elements o consideracions estratégiques de
I'empresa, relatives a la qualitat.
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CAPITOL 6. GESTIO DELS RECURSOS
6.- GESTIO DELS RECURSOS
6.1.- Provisio dels recursos

La deteccié dels recursos necessaris per a mantindre el Sistema de la Qualitat i
augmentar-ne la satisfaccio del client, es realitza fonamentalment durant la revisio per
la Direccidé, podent analitzar-se per exemple mitjancant la millora continua d’avancg
estrategic, si es tracta d’elements d’infraestructura o be mitjancant la planificacié de
recursos humans i la formacio dels treballadors.

També sén possibles les accions especifiques sobre aquests temes, no previstes
inicialment, mitjancant la Direccid o d’allo descrit al procediment PS/CSV-09 “Gesti6 de
la Formacié Interna”. La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” establira els recursos
humans i materials necessaris per a la direccid, execucid i supervisié de les activitats
que afecten a la qualitat i en particular a les de verificacid i inspeccid, incloent les
auditories internes de la qualitat.

La realitzacié de les verificacions, controls i assajos previstos als Procediments
Generals, o documents analegs, d’un treball o servei especific sén dutes a terme pel
propi personal que executa els treballs o serveis en missions d’autocontrol.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” disposara dels equips de mesura, inspeccio i assaig
necessaris per a realitzar les verificacions exigides en el desenvolupament de cada
treball o servei o, en el seu cas, disposara dels mitjans necessaris per a subcontractar
aquestes esmentades activitats de verificacié.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” és conscient de la decisiva importancia que suposa
contar amb un equip huma format adequadament, tant en |'aspecte tecnic del seu
treball com en la gestid de la qualitat.

6.2.- Competéencia, Presa de Consciencia i Formacié
La direccié de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”:

- Determinara les funcions de cada lloc de treball que afecta a la conformitat
amb els requeriments del producte.

- Mantindra un expedient per cada persona que duu a termes dites funcions.

- Comparara les funcions previstes amb la qualificacio real a fi d’establir plans de
formacio.

- Gestionara la forma d’impartir la formacid prevista i 'obtencid dels registres
corresponents.
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Avaluara I'eficacia de les accions de formacio.

La metodologia per a realitzar dites funcions es descriu a PS/CSV-09 “Gestid de la

Formaciod Interna”.

En relacié als punts anteriors, la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”:

Determina la competéncia necessaria per al personal que realitza els treballs
gue afecten a la qualitat del producte.

Proporciona formacid o pren altres accions per a satisfer dites responsabilitats.
Avalua I'eficacia de les accions preses.

S’assegura de que el seu personal és conscient de la pertinenga i importancia
de les seues activitats i de com contribueixen al llarg dels objectius de la
Qualitat.

Manté registres apropiats a I’educacid, formacid, habilitats i experiéncia.

La formacié del personal donara especial importancia als seglients temes:

6.3.

Formacid als metodes i especialitats que es requerisquen per a la realitzacio de
les activitats propies del personal de que es tracte.

Formacid técnica a les arees d’activitat propies de I'empresa. Aquesta formacio
podra ser duta a terme per empreses especialitzades, o per personal de la
propia organitzacio.

Conceptes i técniques del Sistema de Gestid de la Qualitat implantat a
I’organitzacio.

Objectius i abast dels documents del Sistema de Gestid de la Qualitat.

Mitjans i tecniques necessaries per a la participacidé correcta en la implantacid i
desenvolupament del Sistema de Gestié de la Qualitat.

Infraestructura

L'insfraestructura necessaria per al desenvolupament de les activitats de I'organitzacio
es defineix, be durant la revisid del sistema per la direccié, o en documents
d’estrategia de l'organitzacid, o en memories separades del procés general de

planificacid. En qualsevol cas, s’analitzen mitjancant la revisié de la qualitat per a

assegurar-ne la seua consistencia.

S’inclou, entre aquestes infraestructures:

a) L'edifici industrial, espais de treball i serveis associats

b) Serveis de recolzament, com per exemple el transport

c) Serveis de manteniment
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6.4.- Ambient de treball

L’'empresa defineix les necessitats respecte de les condicions de treball que afecten a
la qualitat del producte, incloent-les en les consideracions generals sobre
infraestructura.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” determina i gestiona I'ambient de treball necessari
per a aconseguir la conformitat amb els requeriments del producte i del servei prestat.

La Direccié de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” estableix els mitjans necessaris per a
qgue I'ambient de treball tinga una influéncia positiva en la motivacié, satisfaccio i
I’execucid del personal, tenint en compte:

- Laseguretat, incloent equips de proteccio individual i col-lectiva

- L’ergonomia dels equips i instal-lacions, de forma que reduisquen o eliminen la
fatiga i les lesions musculo-esqueléetiques

- L" ubicacié i disposicié dels llocs de treball, amb objecte de millorar la
productivitat

- Les interaccions socials entre els treballadors

- Lesinstal-lacions per al personal: dutxes, asseos, menjador, etc.

- Les condicions ambientals a les oficines: calor, humitat, llum, flux d’aire, etc.

- La higiene, neteja, soroll, vibracions i contaminacié ambiental
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CAPITOL 7. REALITZACIO DEL PRODUCTE

7.- REALITZACIO DEL PRODUCTE

7.1.- Objecte

Aquest capitol descriu el treball de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” en relacio a:

- La planificacié de la realitzacié del producte/servei

- Revisié dels contractes i comandes dels Clients

- Revisid de les ofertes realitzades i assegurament de que tots els requeriments
sén entesos, acceptats i, quan procedisca, modificats correctament per a que
puguen satisfer les expectatives dels clients

- Assegurar que els documents de compra defineixen perfectament els
requeriments exigits als materials i serveis

- Garantir que els proveidors tenen capacitat per a subministrar conforme als
requeriments de qualitat prefixats

- Assegurar que els materials i serveis que s’adquireixen, satisfan els
requeriments especificats

- ldentificar, planificar i controlar els processos de manteniment per a garantir la
qualitat final dels seus productes i serveis

- Assegurar que els equips utilitzar per a la inspeccid, mesura i assaig, sén els
adequats, es troben en condicions d'Us i estan correctament
verificats/cal-librats

7.2.- Ambit d’aplicacié
El camp d’aplicacié comprén:

- L'establiment de la planificacié de la produccié i prestacio del servei

- Tots els contractes i comendes que la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” acorda
amb els seus Clients, tota oferta realitzada per la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” i qualsevol comanda realitzada per I'organitzacid

- Les compres de mateéries primeres i serveis, realitzades per la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer”, afecten a la qualitat dels seus propis productes i serveis,
afectant igualment als proveidors que la subministren

- Tots els processos sotmesos al Sistema de la Qualitat de la “Cooperativa Sant
Vicent Ferrer”
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7.3.- Planificacié de la Realitzacio del Producte/prestacio de serveis

Per a planificar el desenvolupament de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, aquesta
identifica i descriu els processos clau que han sigut establerts en aquest Manual de la
Qualitat.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” ha establert un sistema de control d’aquests
processos, basat en:

- Planificar que s’ha de fer, com s’ha de fer i amb quins mitjans i personal

- Disposar dels mitjans adequats i mantindre’ls en les condicions Optimes de
funcionament

- Coneixer les capacitats dels processos i adequar-les a les especificacions del
client

- Controlar les variables que influeixen en cada procés

- Establir correccions sobre els processos en funcié dels resultats obtinguts a les
verificacions

- Eliminar possibles causes indirectes de falta de qualitat, tals com errades
d’identificacid, indefinicid de les activitats a executar, etc.

- Establir els registres que siguen necessaris per a proporcionar evidéncia de que
els processos i el producte resultant compleixen els requeriments

Quan els resultats dels processos no puguen verificar-se completament mitjancant la
inspeccid i assaig del producte, o quan les deficiencies del procés només puguen
manifestar-se després de I’ utilitzacié del material/producte, els processos es duran a
carrec per personal qualificat o es mantindra una supervisié i control continu de les
variables del procés, garantint la conformitat amb els requeriments especificats.

La direccid s’assegura de l'eficag i eficient operacié dels processos de realitzacié de
forma que I'organitzacio tinga la capacitat de satisfer a les parts interessades.

7.4.- Processos relacionats amb el Client

La direccié de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” ha establert els procediments
vinculats al procés de gestid comercial per a la gestid de totes les actuacions amb els
nostres clients.
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7.4.1.- Determinacio dels requeriments relacionats amb el producte

La realitzacié d’ofertes de productes/serveis als nostres clients s’hauran de realitzar
sempre sota la supervisié de la direccid. Els procediments asseguren la comprensié de
les necessitats i expectatives dels clients, i facilitara la seua traduccié en requeriments
dels productes.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” determina als seus contractes:

- Els requeriments especificats pel client, inclosos els requeriments de les
activitats d’entrega i posteriors a aquesta

- Els requeriments no establerts pel client perd que sén necessaris per a un Us
especificat o previst del producte

- Els requeriments legals i reglamentaris relacionats amb el producte

- Els requeriments addicionals determinats per la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer”

Sempre que el client realitza una sol-licitud d’oferta, els requeriments de dita sol-licitud
son recollits documentalment. La direccié és responsable de la revisid de les ofertes,
comprovant si la capacitat de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” és suficient per a
donar compliment a tots els requeriments especificats i verificant la correcta
documentacié d’aquests requeriments en I'oferta corresponent.

7.4.2.- Revisid dels Requeriments Relacionats amb el Producte

L’acceptacié de comandes, tant com a conseqiiéncia d’ofertes, en format de client o
per comunicacio no escrita (per exemple, per telefon), comportara sempre una revisié
per part de la Direccié per a assegurar-ne la seua acceptabilitat per part de la
“Cooperativa Sant Vicent Ferrer”. En cas de que el client no proporcione una declaracié
documentada dels registres, ho fara la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” per
confirmacié de requeriments. Des de la Direccid de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer”, s’assegura que els contractes es revisen adequadament abans d’iniciar la
prestacio dels serveis. L'objecte d’aquesta revisid és garantir que:

- Els requeriments en el contracte estan definits de forma clara i
inequivocament.

- Estan perfectament definides les especificacions sol-licitades pel Client, el
contingur de I'oferta previa i el contingut definitiu del contracte.

- Existeixen i estan disponibles els recursos tecnics i humans per a realitzar el
servei d’acord amb les condicions establertes al contracte.
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7.4.3.- Comunicacio amb el Client

L’'empresa es dota de canals informatics, telefonics i d’altres tipus per a comunicar-se
amb el client. La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” té establertes disposicions eficaces
per a la comunicacio amb el clients, incloses:

- Lainformacié sobre el producte/servei final

- Les consultes i atencié de comandes, incloses les modificacions

- Laretroalimentacio del client, incloses les seues queixes

- Qualsevol modificacid al contracte inicial, sera documentada, i es comunicara
als serveis afectats.

7.5.- Disseny i/o desenvolupament

La “"Cooperativa Sant Vicent Ferrer” desenvolupa producte/serveis a iniciativa propia,
perd no es contempla en aquest Manual el disseny/desenvolupament perqué aquest
fa part d’un procés especific del Sistema de Gestié de la Qualitat de I'organitzacid.

7.6.- Compres

La gesti6 de compres a la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” té tres aspectes
caracteristics: avaluacié de proveidors per al subministrament de productes; gestié de
compres per a descriure les caracteristiques dels productes a adquirir; i finalment la
verificacio dels productes comprats.

7.6.1.- Procés de Compra

Els proveidors de productes i/o serveis se sotmeten a avaluacié inicial abans
d’incorporar-se a la llista de proveidors aprovats, descrivint sempre |'ambit de
productes/serveis que d’aquests es poden adquirir. A més a més, s’estableix una
avaluacio peridodica per a determinar si procedeix continuar considerant-los
proveidors. El criteri d’avaluacid esta documentat a PS/CSV-08.

Els registres dels resultats d’avaluacions i de qualsevol accié necessaria que es derive
d’aquestes s’ha de conservar.

La Direccio de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” revisa i aprova, depenent de |'abast
de subministrament, en base als requeriments del Client i la normativa en vigor, els
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documents que recullen els aspectes tecnics i de qualitat dels productes i dels serveis
comprats.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” té establert un procediment d’avaluacid i
qualificacié de proveidors, de forma que, per a cada producte o servei, s'assegure
I"acompliment amb els requeriments técnics i de qualitat especificats a les comandes i
contractes. En aquest sentit, el Director de Qualitat i Medi Ambient és responsable
d’establir els criteris necessaris per a I'avaluacid, aixi com del seguiment d’aquests.

El procés d’avaluacié i qualificacio dels proveidors es descriu amb detall a PS/CSV-08,
“Avaluacio de Proveidors”.

7.6.2.- Informacio sobre les compres

La informacié que es transmet al proveidor (per exemple, comanda escrita), descriu
sempre de forma clara el producte en quant a especificacions i quantitat, aixi com en
condicions d’entrega. Si procedeix, s’inclouen requeriments de formacié de personal o
del sistema de qualitat. Aquesta informacié es revisa abans d’enviar-la al proveidor.

La informacié de compres, descriu el producte a comprar, incloent, quan siga apropiat:

- Requeriments per a I'aprovacié del producte, procediments, processos i equips
- Requeriments per a la qualificacié del personal
- Requeriments del sistema de gestid de la qualitat

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” s’assegura de I'adequacié dels requeriments de
compra especificats abans de comunicar-los al proveidor.

Les compres de productes i serveis es realitzen a proveidors préeviament avaluats i
donats d’alta en la “Llista de Proveidors Avaluats” de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer”.

7.6.3.- Verificacio dels Productes Comprats

S’han previst operacions de recepcid per als productes comprats. Quan la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer” considere la necessitat de verificar un material o servei comprat als
locals del proveidor, s’especificara als documents de compra les disposicions per a la
verificacio i el métode per a la posta en circulacié del producte.
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7.7.- Produccio i Prestacio del Producte
7.7.1.- Control de la Produccid i de la Prestacid de Servei

Cada activitat productiva/de manteniment té la informacié necessaria per a ser
realitzada de mode repetitiu i sense ambiglitats. Tanmateix, es disposa de la
informacié apropiada per a realitzar les corresponents inspeccions, detallant
seqliencialment cada operacid i els equips necessaris per a aquesta.

A la descripcid de les operacions d’inspeccié i de manteniment, es disposa, quan la
complexitat ho requereix, de les instruccions necessaries que detallen les operacions a
realitzar.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” ha establert un sistema de controls dels processos
basat en:

- Planificar que s’ha de fer, com s’ha de fer i amb quins mitjans i personal. Per a
aixo, s’han elaborat planols, procediments i instruccions per a cadascuns dels
processos constructius de I'organitzacio

- Disposar dels mitjans adequats i mantindre’ls en les condicions optimes de
funcionament, mitjancant programes de manteniment preventiu, revisions
periodiques, etc.

- Coneixer les capacitats dels processos i adequar-les a les especificacions dels
clients

- Controlar les variables que influeixen a cada procés

- Establir correccions sobre els processos, en funcié dels resultats obtinguts a les
verificacions

7.7.2.- Validacio dels Processos de la Produccid i de |la Prestacid de Servei

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” valida aquells processos de produccié i de
prestacio de serveis on els productes resultants no puguen ser verificats
posteriorment, incloent qualsevol procés, les deficiencies del qual no puguen ser
detectades fins a I utilitzaciéd del producte o la prestacié del servei. La validacié
demostra la capacitat per a aconseguir els resultats planificats.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” estableix les disposicions per a aquests processos,
podent incloure quan siga necessari:

- Criteris per a la revisid i aprovacio dels procediments
- Aprovacio d’equips i qualificacié del personal

- Us de métodes i procediments especifics

- Requeriments dels registres
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- Revalidacié

Quan els resultats dels processos no puguen verificar-se completament mitjancant I’
inspeccid i assaig del producte, o quan les deficiencies del procés només es puguen
manifestar després d’utilitzar el material/producte, els processos es duran a terme pel
personal qualificat o es mantindra una supervisié i control continu de les variables del
procés, garantint la conformitat amb els requeriments especificats.

7.7.3.- Identificacié i tracabilitat

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” ha establert la sistematica per a garantir
I'identificacié de tots els productes i materials que es troben a les seues instal-lacions.
La tracabilitat, tant fisica com documental dels materials/productes si que és un
requeriment i si que forma part del sistema de gestié de la qualitat.

7.7.4.- Propietat del client

Els béns del client, inclosos la propietat intel-lectual i les dades personals, seran
objecte de custodia per banda de I'empresa, identificant, verificant, protegint i
mantenint aquests béns. En cas d’incidéncia, com puga ser perdua, deteriorament o
inadequacié a I'ts, se li comunicara al client i es considerara registre d’aquesta
comunicacio.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” pren cura dels béns de la propietat del client
mentre aquests es troben sota el seu control o estan sent emprats per |'organitzacié.
Tanmateix, identifica, verifica i protegeix els béns que sén propietat del client,
subministrats per a la seua utilitzacié o incorporacié dins del producte. S’ha definit el
procediment PS/CSV-11, “Gesti6 de Magatzem”, que descriu totes aquestes
actuacions.

S’haura d’informar per escrit al client, i arxivar linforme, de qualsevol
material/producte perdut, inutilitzat o fet malbé o qualsevol altra circumstancia que
ho faca inaplicable.

Al cas de que la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” incorpore materials subministrats
pels clients, aquests materials o components rebran el mateix tractament que els
materials adquirits per la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, exceptuant que hi haja un
compromis contractual que s’haja adquirit amb el client.

92



TFG — GEOI (UPV — ETSEI) — Benadouda Ivars, Tayeb — Curs Académic 2015/2016

La verificacio per banda del client no eximeix a la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” de
la responsabilitat de subministrat uns materials/productes acceptables. Tanmateix,
tampoc impedira el refutament posterior de dit material/producte per part del client.

7.7.5.- Preservacio del Producte

Les materies primeres i components, agregats i productes acabats, es preserven de
danys durant tot el cicle de produccié del producte/servei, sistematitzant la seua
manipulacié i emmagatzematge.

El control sobre la preservaci6 del producte (manipulacid, conservacio,
emmagatzematge i entrega), té per objecte aconseguir que es reduisquen al maxim la
possibilitat de produir danys a les persones, materials i productes pendents d’us.

Tot el personal que té sota la seua responsabilitat la manipulacié de materials i
productes, ha de ser instruir en els métodes i requeriments de manipulacié i transport
gue han de ser aplicats a cada material. Les instruccions exigeixen gque aquestes
activitats es realitzen de la forma més segura possible, per a evitar danys a les
persones i als materials i productes manipulats. Aixi mateix, les instruccions fan
referencia als limits d’utilitzacié dels mitjans de manipulacié i les precaucions a tindre
en compte.

Les normes d’emmagatzematge tenen en compte, per a cada tipus de material, les
circumstancies d’ambient que pugen resultar perjudicials, adequant-se de forma
especial a dites circumstancies als casos en que es considere necessari.

7.8.- Controls dels Dispositius de Seguiment i Mesura

Els equips de mesura que fan falta per a assegurar-ne la validesa dels resultats, se
sotmeten a control, identificant-los, cal-librant-los o verificant-los externa o
internament, segons procedisca.

Es consideren registres els resultats del calibratge i la verificacid. A més a més, quan es
detecte un equip no conforme, s’avalua la validesa dels resultats que s’han obtingut en
el presumpte estat de desajustament, prenent les accions necessaries que siguen
oportunes al cas.

El sistema d’establiment (PS/CSV-10) per a controlar els equips d’inspeccid, mesura i
assaig, es basa en els segilients punts:

- Seleccionar els equips per a I'exactitud i precisio requerides
- Establir i disposar d’una relacié d’equips convenientment identificats
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- Calibrar i verificar periodicament els equips que ho requerisquen, d’acord amb
el seu programa de calibratge i verificacioé préviament establert

- Dur a terme la manipulacid, Us, manteniment i emmagatzematge adequat dels
equips

- Assegurar-ne la tracabilitat dels calibratges

- Registrar i certificar el resultat dels calibratges i verificacions, aixi com arxivar
tota la documentacié generada al procés

Al comprar el equips d’inspeccid, mesura i assaig, s'exigeix al fabricant les
corresponents certificacions de calibratge inicial, si correspon.

S’elaboraran plans de calibratge periodic dels equips. La freqliencia de la revisid és
inversament proporcional a la variabilitat de I'equip i depén de la freqiéncia d’us i de
la importancia de la mesua efectuada. Tot i aix0, si es tenen sospites fundades de que
algun equip no compleix els requeriments exigits, haura de ser revisat sense esperar a
la data del proper calibratge/verificacio,

En funcié de les caracteristiques de I'equip, el desti que se |i done i les exigéncia de
calibratge i verificacid d’aquest, els equips podran ser enviats a calibrar per part de
laboratoris i centres acreditats o, a la propia organitzacid. Pero en aquest segon cas,
s’establiran per escrit els corresponents procediments de calibratge i verificacid.

El resultat del calibratge i verificacions dels equips queda reflectit als corresponents
registres. Si l'equip es troba fora del limits de calibratge prefixats, ha de ser
adequadament identificat com a tal i enviat a calibrar.

Els equips s’identifiguen amb un codi a I'etiqueta de calibratge que indica, com a
minim: data de calibratge/verificacié, data de caducitat i nimero de I'informe.
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CAPITOL 8. MESURA, ANALISI | MILLORA
8.- MESURA, ANALISI | MILLORA
8.1.- Objecte

Aquest capitol té per objecte definir els criteris generals per a realitzar la mesura,
I’analisi i la millora del Sistema de Gestié de la Qualitat establert a la “Cooperativa Sant
Vicent Ferrer”.

8.2.- Ambit d’Aplicacié

Es d’aplicacié a I’establiment dels criteris generals per a realitzar la mesura, ’analisi i la
millora del Sistema de Gestié de la Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”.

8.3.- Generalitats

Per a complir amb el triple objectiu de demostrar la conformitat amb els requeriments
del producte/servei; assegurar-ne la conformitat del sistema de gestié de la qualitat; i
millorar I'eficacia del sistema, s’estableixen una série d’activitats de mesura, analisi i
millora.

Entre els conceptes que es contemples, es troben:

a) La satisfaccio del client

b) La realitzacié d’auditories internes

c) Lamesuraiel seguiment de processos i productes
d) El control de productes no conformes

e) L’analisi de dades

f) Les activitats de millora

Els resultats dels analisis de dades d’activitats de millora seran elements d’entrada a la
revisid del Sistema per part de la Direccid.

95



TFG — GEOI (UPV — ETSEI) — Benadouda Ivars, Tayeb — Curs Académic 2015/2016

8.4.- Mesura i Seguiment

La direccid s’assegura de que s’empren els metodes eficacos per a identificar arees per
a millorar I'execucio del Sistema de Gestié de la Qualitat.

S’utilitzen els seglients métodes:

- Enquestes de satisfaccio el client i parts interessades
- Sistema SGF
- Auditories internes

8.4.1.- Satisfaccid del Client

S’han establert metodes per a quantificar la satisfaccié dels nostres clients al
procediment PE/CSV-04, “Mesura de la Satisfaccio del Client”. La informacié que s’obté
d’aquesta forma serveix per a articular mesures per a la seua optimitzaciéo mitjangant
la sistematica d’Accions Correctives/Preventives o be mitjancant la sistematica de la
millora continua.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” realitza la verificacié de la informacié relativa a la
percepcio del client respecte al compliment dels requeriments.

Es poden considerar fonts d’informacid sobre la satisfaccié dels clients seglients:

- Comunicacié directa amb els clients
- Questionaris i enquestes

- Recopilacié i analisi de dades

- Estudis del sector

D’altra banda, la Direccié de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” ha establert una
metodologia per a la gestié dels suggeriments, queixes i felicitacions dels clients
(Sistema SQF) com a un altre métodes per a mesurar la satisfaccié d’aquests. Al
procediment de “Gestié del Sistema SQF, PE/CSV-06, es descriuen les actuacions a
realitzar en aquest ambit.

8.4.2.- Auditoria interna

Es realitzen auditories internes del Sistema de la Qualitat que abasteixen a tot el
Sistema, i es realitzen com a minim una vegada a l'any, d’acord amb un programa.

Existeix un procediment al respecte, PE/CSV-05, “Gestié d’auditories internes”, que
defineix els criteris i sistematica per a les auditories.
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La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” duu a terme a intervals planificats, auditories
internes per a determinar si el Sistema de la Gestié de la Qualitat:

- Es conforme amb les disposicions planificades, amb els requeriments de la
norma ISO 9001:2008 i amb els requeriments del Sistema de Gestio de la
Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”

- S’ha implementat i es manté de forma eficag

El Director de Qualitat i Medi Ambient, d’acord amb el programa d’auditories aprovat
per la Direccid de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, decideix I'area a auditar i forma
I’equip auditor que elabora la Planificacié d’Auditoria, que de contindre, almenys, els
seglients punts:

- Area/departament i activitats especifiques a auditar
- Equip d’auditors
- Dates d’auditoria

El Director de Qualitat i Medi Ambient és el responsable de mantindre el registre
d’auditories internes de I'empresa, com ja queda palés al procediment de “Gestid
d’auditories internes, PE/CSV-06. Cap persona pot actuar com a auditor del sistema de
la Qualitat dins de la seua propia area d’activitat.

El minim d’auditories a realitzar a cada area/direccié de I'empresa sera d’una a I'any.
Aqguestes auditories programades sén complementades amb altres especifiques,
sempre que es done alguna de les seglients condicions:

- Després de qualsevol canvi important al Sistema de la Qualitat, per a avaluar
I'impacte sobre aquest (reorganitzacions, revisions de procediments, etc.)

- Quan existisca la sospita de que la qualitat final d’un equip no arriba al nivell
previst, segut a deficiencies al Sistema de la Qualitat

- En cas que siga necessari comprovar |'execucido de les mesures correctives
establertes

L’auditor comunica amb antelacié al responsable de I'area/departament a auditar la
data, abast i composicié del grup auditor.

L’equip auditor, havent realitzat préviament una reunié amb els responsables de
I’area/departament, en cas de ser necessari, procedira a realitzar 'auditoria, conforma
a allo previst a la corresponent Planificacio de I’Auditoria.

A la finalitzacié de l'auditoria, el cap auditor redactara un informe complet amb el
desenvolupament i les conclusions d’aquesta, remetent la copia al Director de Qualitat
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i Medi Ambient de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” i al responsable immediat en la
linia jerarquica de la unitat on s’ha realitzat aquesta auditoria. En cas que existiren No
Conformitats, s’establiran, les accions pertinents i una termini per a reparar les
desviacions, havent previament realitzat una acord amb [l'area auditada. El
Departament de Qualitat i Medi Ambient realitzara un seguiment d’aquestes fins al seu
tancament.

Podran realitzar-se auditories no programades de seguiment per a comprovar el grau
de la implantacid i eficacia de les accions correctives.

8.4.3.- Seguiment i Mesura dels Processos

Tots els processos del sistema de gestid han de ser objecte de seguiment per a
demostrar la capacitat d’aconseguir resultats planificats i permetre correccions o
accions correctives per a assegurar-se’n la conformitat del producte.

Existeix un procediment al respecte (“Revisio del Sistema per la Direccié”: PE/CSV-01),
on s’indica com mitjangant les revisions del sistema de la qualitat, s’analitza I'eficacia
dels processos, aixi con el seguiment periodic d’indicacions i objectius d’aquests.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” estableix métodes adequats per al seguiment i
mesura, quan siga aplicable, dels processos del Sistema de Gestido de la Qualitat.
Aquests métodes asseguren la capacitat dels processos per a aconseguir els resultats
planificats, establint correccions i accions correctives quan no s’aconseguisquen
aquests resultats, per a assegurar-ne la conformitat del producte.

8.4.4.- Seguiment i Mesura del Producte

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” efectua un seguiment de les caracteristiques del
producte/servei per a verificar que compleix amb els requeriments. Aquest seguiment
es duu a terme en les etapes adequades procés, segons es planifique.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” manté evidéncia de la conformitat dels criteris
d’acceptacid, incloent I'identificacid del personal que aprova dita conformitat.

L'entrega del producte/servei no es dura a terme fins a que s’hagen conclos
satisfactoriament les disposicions planificades, excepte si s’han aprovat per I'autoritat
competent o pel client.

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” té en compte, per a efectuar el seguiment i la
mesura dels seus productes/serveis, el seglient:
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- Les caracteristiques dels productes que determinen els tipus de mesura i
mitjans de mesura adequats, I'exactitud requerida i les habilitats necessaries
dels treballadors

- La qualificacio del personal, materials, productes i processos

- La inspeccié final que confirme que s’ha verificat, completat i acceptat el
producte

- El registre dels resultats de les mesures del producte

8.5.- Control del Producte No Conforme

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” assegura que els productes No Conformes amb els
requeriments, s’identifiquen i controlen per a previndre el seu Us o entrega no
intencionada. Els controls, les responsabilitats i autoritats relacionades amb el
tractament del producte/servei no conforme sera tractat pel Responsable de Qualitat i
Medi Ambient. El procediment per a tractar la gestid del producte no conforme és
“Control de No Conformitats”, PE/CSV-02.

8.6.- Analisi de Dades

La “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” determina, recopila i analitza les dades per a
demostrar la idoneitat i efectivitat del Sistema de Gestié de la Qualitat i per a avaluar
on pot realitzar la millora continua de I'eficacia del Sistema de Gestid de la Qualitat.

L’analisi de dades proporciona informacio sobre:

- La satisfaccio del client

- La conformitat amb els requeriments del producte
- Les caracteristiques dels processos i productes

- Els proveidors

Les decisions es basen en I'analisi de dades obtinguts a partir de mesures i recopilacié
d’informacié. L'analisi de dades sera meétode com a avaluacié de I'execucié dels plans,
objectius de qualitat, etc.
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8.7.- Millora
8.7.1.- Millora Continua

La millora continua de I'eficacia del sistema de gestié de la qualitat s’aborda de dos
formes:

1. Millores de tipus “avang estrategic”, que sén considerades a I’assignacié de
recursos

2. Millora de tipus escalonat, connectat amb el compliment d’objectius i obert a la
iniciativa del personal operatiu

Existeix un procediment que regula aquest punt, que és el procediment de “Revisié del
Sistema per la Direccié”, amb codi: PE/CSV-01.

La millora continua del Sistema de Gestid de la Qualitat s’estableix mitjancant els
seglients conceptes:

- Revisié anual de la Politica de Qualitat per part de la Direccié General

- Seguiment i revisié dels Objectius anuals de Qualitat

- Analisi i estudis de: no conformitats, accions correctives, accions preventives,
auditories internes, relacié de proveidors i resultat d’enquestes

8.7.2.- Accions Correctives

Es defineix com a Accié Correctiva al conjunt de mesures destinades a eliminar les
causes d’una no conformitat real, evitant-ne la repeticié d’aquesta.

Una accio correctiva pot iniciar-se com a conseqiiéncia de:

- No conformitats
- Resultats d’una auditoria interna
- Reclamacions de clients

El procediment d’accions correctives, descrit a PE/CSV-03, “Accions de Millora,
Correctives i Preventives”, inclou les seglients etapes:

- Comunicacié de qualsevol persona de I'empresa al Departament de Qualitat i
Medi Ambient de I'inici del procediment d’accions correctives

- Obriment de I'Informe d’Accié Correctiva

- Descripcié de la desviacio i les causes que I’han produida
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- Proposta d’accié correctiva per part del responsable del seu obriment i
aprovacio d’aquesta pel Departament de Qualitat

- Seguiment i tancament de l'accié correctiva per part del Departament de
Qualitat i Medi Ambient

8.7.3.- Accions Preventives

Es defineix com a Accié Preventiva les accions preses per a eliminar les causes de no
conformitats potencials. D’aquesta forma, les Accions Preventives poden posar-se en
practica per causes com:

- Proposta de millora de proveidors o clients
- Proposta de millora interna per a I'optimitzacié i millora de qualsevol activitat
de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”

Les fonts d’informacid per a I’analisi i definicid de les accions preventives poden ser:

- Processos i operacions que afecten a la qualitat dels productes
- Analisi dels documents que suporten el Sistema de la Qualitat
- Resultats d’auditories internes o externes de qualitat

- Reclamacions dels clients

El procediment d’accions preventives, descrit a PE/CSV-03, inclou les mateixes etapes
que les seguides per a les accions correctives.
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lll. ANEX II
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1.- PROCEDIMENTS
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TEULADA

- 1a Marina Alta -

PROCEDIMENT:

Accions de millora, correctives i preventives

Codi: PE/CSV-03
Document controlat: Num. 01
Versio: 0

MODIFICACIONS A LA REVISIO ANTERIOR

Versié per a la seua aprovacio

Elaborat pel: Departament de Qualitat i Aprovat per: Geréncia
Medi Ambient
Data: 01/11/2015 Data: 01/11/2015
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1.- OBJECTE
L’article 8.5 de la Norma ISO 2001:2008, diu:

8.5.1 Miillora continua

L’organitzacio ha de millorar continuament I’eficacia del sistema de gestio de la
qualitat mitjancant I'is de la politica de la qualitat, els objectius de la qualitat, els
resultats de les auditories, I’analisi de dades, les accions correctives i preventives i la
revisio per la direccid.

8.5.2 Accid correctiva

L’organitzacié ha de prendre accions per a eliminar les causes de les no conformitats
amb objecte de previndre que tornen a ocorrer. Les accions correctives han de ser
apropiades als efectes de les no conformitats trobades.

8.5.3 Accid preventiva

L’organitzacio ha de determinar accions per a eliminar les causes de no conformitats
potencials per a previndre que ocorreguen. Les accions preventives han de ser
apropiades als efectes dels problemes potencials.

Aquest procediment té per objecte establir la sistematica utilitzada per la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer” per a realitzar la gestié de les accions de millora, correctives i
preventives.

2.- ABAST

L’abast d’aquest procediment son totes les accions de millora, accions correctives i
accions preventives implantades per la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”.

3.- DEFINICIONS

La Norma ISO 9000:2005 “Sistemes de Gestié de la Qualitat — Fonaments i Vocabulari”,
defineix la majoria dels termes que van a emprar-se a tots els documents del Sistema
de Gestio de la Qualitat de 'organitzacié “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, inclos el
present procediment. Tanmateix, al Manual de Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” es descriuen també tots aquests termes.
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4.- REFERENCIES

En la realitzaci6 d’aquest procediment, s’han seguit els criteris de la seglient
normativa:

- Norma UNE EN I1SO 9001:2008.

- Norma UNE EN 1SO 9000:2005.

- Manual de Qualitat

- PS/CSV-12. CONTROL DE LA DOCUMENTACIO

- PS/CSV-13. GESTIO DELS REGISTRES DE QUALITAT
- PE/CSV-01. REVISIO DEL SISTEMA PER LA DIRECCIO
- PE/CSV-02. CONTROL DE NO CONFORMITATS

- PE/CSV-06. GESTIO DEL SISTEMA SQF

- PE/CSV-04. MESURA DE LA SATISFACCIO DEL CLIENT
- PE/CSV-05. GESTIO D’AUDITORIES INTERNES

- PS/CSV-08. AVALUACIO DE PROVEIDROS

5. DESENVOLUPAMENT
5.1. Identificacio

La Direccié de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” ha definit tres (3) tipus d’accions de
millora:

— Accions de millora: son les accions que es planifiquen per a millorar
I'eficacia i I'eficiéncia de qualsevol aspecte del sistema de gestié de
“Cooperativa Sant Vicent Ferrer”.

— Accions correctives: son aquelles accions que es planifiquen per a eliminar
les causes de “no conformitats” que s’han identificant mitjancant els
mecanismes establerts al sistema de gestié de la qualitat, com sén la
satisfaccioé dels clients, I'avaluacié del sistema SQF i I'avaluacié mitjangant
auditories internes.

— Accions preventives: son aquelles accions que es planifiquen per a eliminar
les cases de “no conformitats” potencials.

La identificaci6 de la necessitat d’implantar qualsevol d’aquestes accions es
conseqliencia de I'avaluacié dels processos, productes i serveis del Sistema de Gestid
de la Qualitat. Els procediments a partir dels quals s’identifiquen aquests tipus
d’accions, son:

— PE/CSV-02. CONTROL DE NO CONFORMITATS
— PE/CSV-01. REVISIO DEL SISTEMA PER PART DE LA
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— PE/CSV-06. GESTIO DEL SISTEMA SQF

— PE/CSV-04. MESURA DE LA SATISFACCIO DEL CLIENT
—  PE/CSV-05. GESTIO D’AUDITORIES INTERNES

— PS/CSV-08. AVALUACIO DE PROVEIDORS

Una vegada identificada i avaluada una no conformitat, el Director de Qualitat i Medi
Ambient decideix I'oportunitat de planificar una accié de millora, correctiva, o
preventiva.

5.2. Planificacid de I'accié

Una vegada identificada la necessitat de definir una accié de millora, correctiva o
preventiva, el Director de Qualitat i Medi Ambient, junt amb els responsables dels
departaments afectats, planificaran les actuacions a realitzar i les registraran a
R1/PE/CSV-03. “Accié de millora, correctives i preventiva.

5.3. Implantacio de I'accié.

El Director de Qualitat i Medi Ambient sera el responsable de realitzar el seguiment de
la implantacié de les actuacions, aixi com de garantir el seu desenvolupament, segons
s’haja planificat.

5.4. Valoracio i tancament de 'accio

Una vegada finalitzades les actuacions planificades, el Director de Qualitat i Medi
Ambient investigara si s’han dut a terme respecte d’allo que s’havia establert i si s’han
aconseguit els objectius previstos. En cas que si, el Director de Qualitat i Medi Ambient
procedira al tancament de I'accié.

En cas de no haver-se tancat satisfactoriament, es procedira a obrir una nova actuacié.

5.5. Informe final d’accions de millora, correctives i preventives.

De forma anual, el Director de Qualitat i Medi Ambient, elaborara I'informe final de
millores, correctives i preventives. Aquest informe (R2/PE/CSV-03) sera una de les
fonts d’informacié per a la revisié del sistema per part de la direccié.
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6. REGISTRES

- R1/PE/CSV-03. Accid de millora, correctives i preventiva.
- R2/PE/CSV-03. Informen anual d’accié de millora correctives i preventiva.
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REGISTRE D’ACCIO DE MILLORA CORRECTIVA | PREVENTIVA

Aprovada TIPUS: oo
01T OO PO PR STRPRT
D | - [ SRS (60 To |

DESCRIPCIO DE LA MILLOR/CAUSA DE LA NO CONFORMITAT POTENCIAL EXISTENT

DESCRIPCIO DE LES ACTUACIONS

VALORACIO

Aprovat per: (data) ....ceeeeiveeeeeee e,
Es necessari implantar una mesura correctiva/preventiva? SI/NO

R1/PE/CSV-03
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INFORME FINAL DE LA GESTIO D’ACCIONS DE MILLORA
CORRECTIVES | PREVENTIVES

Elaborat i aprovat | Data: ....ccccevevecceeeenen,

Informe descriptiu del nombre d’accions i de resolucions.

Principals causes identificades. \

Principals actuacions i millores implantades.

R2/PE/CSV-03
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TEULADA
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1.- OBJECTE
L’article 8.8.2 de la Norma ISO 2001:2008, indica:

L’organitzacio ha de dur a terme auditories internes a intervals planificats per a
determinar si el sistema de gestio de la qualitat:

- és conforme a les disposicions planificades (vegeu 4.4.1), amb els requeriments
d’aquesta norma i amb els requeriments del sistema de gestio de la qualitat establerts
per 'organitzacio, i

- s’ha implementat i es manté de manera eficag.

S’ha de planificar un programa d’auditories prenent en consideracio I'estat i la
importancia dels processos i les arees a auditor, aixi com els resultats d’auditories
previes. S’han de definir els criteris d’auditoria, I'abast d’aquesta, la seua freqiiéncia i
la metodologia. La seleccié dels auditors i la realitzacié de les auditories han
d’assegurar-ne l'objectivitat i imparcialitat del procés d’auditoria. Els auditors no han
d’auditar el seu propi treball. S’ha d’establir un procediment documentat per a definir
les responsabilitats i els requeriments per a planificar i realitzar les auditories, establir
els registres i informar dels resultats. S’han de mantindre registres de les auditories i
dels seus resultats. La direccido responsable de I’area que estiga sent auditada, ha
d’assegurar-se de que es realitzen les correccions i es prenen les accions correctives
necessaries sense demora injustificada per a eliminar les no conformitats detectades i
les seues causes. Les activitats de sequiment han d’incloure la verificacio de les accions
preses i I'informe dels resultats de la verificacid.

Aquest procediment té per objectiu establir la sistematica a seguir a la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer”, per a dur a terme l'auditoria interna de qualitat i verificar si el
Sistema de Gestié de la Qualitat és conforme als requeriments de la norma i conforme
amb els establerts per la propia organitzacid, i si aquest sistema ha estat implantati es
manté de forma eficac.

2.- ABAST

El procés engloba totes les activitats relatives a I'execucido de I’Auditoria, la seua
planificacio, els requeriments dels auditors interns i com es prepara, es realitza, es
documenta i es comuniquen els resultats de I'auditoria.
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3.- DEFINICIONS

La Norma ISO 9000:2005 “Sistemes de Gestio de la Qualitat — Fonaments i Vocabulari”,
defineix la majoria dels termes que van a emprar-se a tots els documents del Sistema
de Gestio de la Qualitat de I'organitzacié “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, inclos el
present procediment. Tanmateix, al Manual de Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” es descriuen també tots aquests termes.

4.- REFERENCIES
En la realitzacidé d’aquest procediment s’han seguit els criteris de la seglient normativa:

- Norma UNE EN ISO 9001:2008

- Norma UNE EN ISO 9000:2005

- Manual de Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”

- Manual de funcions

- PS/CSV-12. CONTROL DE LA DOCUMENTACIO

- PS/CSV-13. GESTIO DELS REGISTRES DE QUALITAT

- PE/CSV-01. REVISIO DEL SISTEMA PER LA DIRECCIO

- PE/CSV-03. ACCIONS DE MILLORA, CORRECTIVES | PREVENTIVES

5.- DESENVOLUPAMENT
5.1. Planificacié de les auditories de qualitat

A causa de la revisié del sistema de gestié (PE/CSV-01), durant el primer mes de cada
any, el Director de Qualitat i Medi Ambient, prepara el “Programa Anual d’Auditories”
(R1/PSE/CSV-05). Aquest pla, inclou:

- Tipus d’auditoria
o Auditoria de producte/servei
o Auditoria de procés/procediment
o Auditoria de sistema. Es a dir, una auditoria d’'un departament o de tot
el sistema de gestio de I'empresa.

- Dates previstes per a la realitzacid de les auditories, sent aquestes dates triades
amb la intencié de pertorbar el minim les activitats habituals de les arees
auditades.

- Aspectes auditats
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Tots els requeriments del Sistema de Qualitat seran auditats almenys una volta a I'any.
Tanmateix, per a la planificacié de les Auditories, s’han de tindre en compte els
resultats de les auditories anteriors i dels aspectes més critics de la qualitat a
I'organitzacio, els problemes de qualitat detectats i els criteris o requisits d’entitats
externes i dels nostres clients.

Un mes abans de la realitzacié d’una auditoria segons el pla anual, el Director de
Qualitat i Medi Ambient elabora el pla de l'auditoria (R2/PE/CSV-05). Aquest pla,
inclou:

- Dates i hora exacta de I"auditoria

- Equip auditor. (Cal recordar que en cap cas, l'equip auditor tindra
responsabilitat sobre I'aspecte avaluat. Tots els auditors interns hauran rebut la
formacié interna necessaria per a la realitzacié d’auditories internes. Finalment,
és el Director de Qualitat i Medi Ambient qui té la responsabilitat de mantindre
actualitzada la llista d’auditors interns de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”
(R3/PE/CSV-05)).

- Necessitats i recursos per a I'equip auditor.

- Aspectes a avaluar.

El Director de Qualitat i Medi Ambient envia el pla de I'auditoria als departaments
afectats per aquesta per a informar-los.

5.2. Desenvolupament de I'auditoria de qualitat

Una volta arribada la data de I'auditoria, I’equip auditor procedeix, sota supervisié del
Director de Qualitat i Medi Ambient, a realitzar I'auditoria segons alldo que s’havia
planificat. En cas de produir-se alguna incidéencia durant la realitzacié de 'auditoria,
aquesta incidencia sera gestionada pel Director de Qualitat i Medi Ambient.

Una volta I'auditoria ha acabat, I'equip auditor, junt amb el Director de Qualitat i Medi
Ambient, elabora un informe de I'auditoria (R4/PE/CSV-05). Aquest informe inclou:

- Aspectes avaluatius: processos, procediments, etc.

- Descripcio del desenvolupament de I'auditoria.

- No conformitats identificades a I’auditoria, i alhora, aixo inclou:
Descripcio de la no conformitat

Analisi de les causes.

(@]

Actuacions planificades de I'esmena

(@]

Avaluacio i tancament

o
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L'informe sera presentat per I’equip auditor i el Director de qualitat i Medi Ambient al
personal del departament que haja estat auditat. Durant el desenvolupament
d’aquesta presentacid, es planificaran les actuacions d’esmena que s’incorporen a
I'informe de I'auditoria i es decidira la necessitat d’implantar accions de millora,
correctives o preventives (PE/CSV-03).

El Director de Qualitat i Medi Ambient es el responsable de realitzar el seguiment i
I"avaluacié dels resultats de les actuacions d’esmena i de tancar les no conformitats
d’auditoria identificades, prenent amb aquesta finalitat, les accions que siguen
necessaries en cas de no poder reparar-s’hi les no conformitats.

5.3. Informe final d’auditories de qualitat

El Director de Qualitat i Medi Ambient elabora l'informe final del programa
d’auditories internes de qualitat (R5/PE/CSV-05). A aquest informe queda reflectit el
resultat final del programa d’auditories. A més a més, serveix com a informacid inicial
per a la realitzacio de la revisié del sistema de gestid.

6. REGISTRES

- R1/PE/CSV-05. Programa anual d’auditories de qualitat
- R2/PE/CSV-05. Pla d’auditoria
- R3/PE/CSV-05. Llistat d’auditors interns de qualitat

- R4/PE/CSV-05. Informe de auditoria
- R5/PE/CSV-05. Informe final del programa d’auditories internes de qualitat
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PROGRAMA ANUAL D’AUDITORIES INTERNES DE QUALITAT

Aprovat ANY: e

AUDITORIA NUM.:___ (codi: Al/nGimero/any)

Tipus d’auditoria Auditoria de producte/servei:
Auditoria de procés/procediment:
Auditoria de Sistema:

Dades previstes

Aspectes a avaluar

AUDITORIA NUM.:___ (codi: Al/nimero/any)

Tipus d’auditoria Auditoria de producte/servei:
Auditoria de procés/procediment:
Auditoria de Sistema:

Dades previstes

Aspectes a avaluar

AUDITORIA NUM.:___ (codi: Al/nGimero/any)

Tipus d’auditoria Auditoria de producte/servei:
Auditoria de procés/procediment:
Auditoria de Sistema:

Dades previstes

Aspectes a avaluar

R1/PE/CSV-05
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PLA D’AUDITORIES INTERNES DE QUALITAT

Tipus d’auditoria Auditoria de producte/servei:
Auditoria de procés/procediment:
Auditoria de Sistema:

Data Hora Aspecte a avaluar | Necessitats per a
I'avaluacio

Equ|p auditor: Auditor Cap: ................................................

AUITONS: ettt et teesetetes st ateeessataessenarsaessansnesan

R2/PE/CSV-05
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LLISTAT D’AUDITORS INTERNS DE QUALITAT é

IEQI.ADA

1a Marina Alla

................................................................................... Data d’aprovacio:

Nom de Formacié Experiéncia Abast de la seua
I'auditor actuacio

Condicions de pertinéncia:
e Formacio de 20 hores en auditories de qualitat
e Experiéencia almenys d’una auditoria interna on ha estat d’observador

e Per a Auditor Cao: Experiéncia almenys d’una auditoria coma auditor
R3/PE/CSV-05

122




TFG — GEOI (UPV — ETSEI) — Benadouda Ivars, Tayeb — Curs Académic 2015/2016

INFORME D’AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA NUM.:___ (codi: Al/nimero/any)

Desenvolupament de |'auditoria

Explicar breument si s’ha complit la planificacid de I'auditoria i els problemes que hi
ha hagut en la seua execucio

Descripcio de la No conformitat:

Causa:

Actuacions d’esmena:

Avaluacié i tancament de la no conformitat:

Aprovat pel Director de Qualitat i Medi Ambient:
¢S0n necessaries accions de millora correctiva o preventiva?: S/N

R4/PE/CSV-05
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INFORME FINAL DEL PROGRAMA D’AUDITORIES INTERNES DE
QUALITAT

Elaborat i aprovat | Data: ....ccvveveeieeenenn,

Anv:

Informe descriptiu del nombre d’auditories realitzades i les seues no conformitats

Principals causes identificades de no conformitats \

Principals actuacions i millores implantades \

R5/PE/CSV-05
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1.- OBJECTE
L’article 8.3 de la Norma ISO 2001:2008, indica:

L’organitzacio ha d’assegurar-se de que el producte que no siga conforme amb els
requeriments del producte, s’identifica i controla per a previndre el seu us o entrega
no intencionats. S’ha d’establir un procediment documentat per a definir els controls i
les responsabilitats i autoritats relacionades per a tractar el producte no conforme.
Quan siga aplicable, I'organitzacio ha de tractar els productes no conformes
mitjangcant una o més de les segiients maneres:

a) prenent accions per a eliminar la no conformitat detectada;

b) autoritzant el seu us, alliberament o acceptacié sota concessiéo per una
autoritat pertinent, i, quan siga aplicable, pel client;

c) prenent accions per a impedir el seu us o aplicacid prevista originalment;

d) prenent accions apropiades als efectes, reals o potencials, de la no
conformitat quan es detecta un producte no conforme després de la seua
entrega o quan ja ha comengat el seu us;

Quan es corregeix un producte no conforme, s’ha de sotmetre a una nova verificacio
per a demostrar la seua conformitat amb els requeriments.

S’han de mantindre registres de la naturalesa de les no conformitats i de qualsevol
accio presa posteriorment, incloent les concessions que s’hagen obtingut.

Aquest procediment té per objecte establir la sistematica utilitzada per la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer” per a la gestido de les no conformitats, tant les generades per I’
incompliment dels requeriments del sistema de gestié de la propia organitzacié, com
les no conformitats generades per I’ incompliment dels requeriments de productes i
serveis i el producte comprat.

2.- ABAST

L'abast d’aquest procediment son totes les no conformitats generades per I
incompliment dels requeriments establerts al sistema de gestid de I'organitzacié, aixi
com les no conformitats vinculades a productes, serveis i el producte comprat.
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3.- DEFINICIONS

La Norma ISO 9000:2005 “Sistemes de Gestio de la Qualitat — Fonaments i Vocabulari”,
defineix la majoria dels termes que van a emprar-se a tots els documents del Sistema
de Gestio de la Qualitat de I'organitzacié “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, inclos el
present procediment. Tanmateix, al Manual de Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” es descriuen també tots aquests termes.

4.- REFERENCIES
En la realitzacid d’aquest procediment, s’han seguit els criteris de la seglient normativa

- Norma UNE EN I1SO 9001:2008.

- Norma UNE EN I1SO 9000:2005.

- Manual de Qualitat

- PS/CSV-12. CONTROL DE LA DOCUMENTACIO

- PS/CSV-13. GESTIO DELS REGISTRES DE QUALITAT

- PE/CSV-01. REVISIO DEL SISTEMA PER LA DIRECCIO

- PE/CSV-03. ACCIONS DE MILLORA, CORRECTIVES | PREVENTIVES

5. DESENVOLUPAMENT
5.1. Definicié de no conformitats

El Sistema de Gestid de la Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” defineix les
no conformitats com a tot aquell incompliment dels requisits establerts pel propi
sistema de gestio.

S’identifiquen dos (2) tipus de no conformitats, que sén:

a) No conformitats vinculades a I’ incompliment dels requisits del sistema de
gestio de I'empresa. Per exemple, no conformitats per incompliment
d’objectius de qualitat, per incompliment d’actuacions vinculades al procés de
formacid, no conformitats vinculades a la satisfaccié de clients o a processos
d’avaluacio de proveidors, etc.

b) No conformitats vinculades a I’ incompliment dels requisits de productes i
serveis comprats.
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5.2. Identificacié de no conformitats. Identificacié del producte no conforme

Tots els membres de I'empresa poden identificar I’ incompliment d’un requisit del
sistema de gestido o del producte/servei, i una volta identificada la no conformitat,
s’haura d’informar al responsable del departament afectat.

El responsable del departament afectat per la no conformitat, després d’una analisi de
les causes que han originat la no conformitat, i en funcié de la gravetat d’aquesta i de

la seua consequiéncia, decidira entre “eliminar”, “acceptar” o “modificar”, volent dir el
seglient:

a) ELIMINAR: es tracta de la presa d’accions per a eliminar la no conformitat
detectada. En aquest cas, es duran a terme les accions necessaries per a
impedir el seu Us o aplicacio fins a que la no conformitat siga eliminada. En el
cas de productes o material comprat, s’identificara, fins a la seua eliminacid,
amb una etiqueta visible amb el text “producte no conforme”.

b) ACCEPTAR: es tracta d’autoritzar I'Us, la descarrega/alliberament o
I"acceptacid.

¢) MODIFICAR: es tracta de la presa d’accions per a corregir la no conformitat
detectada. Quan es corregeix un producte no conforme, s’ha de sotmetre a una
nova verificacié per a demostrar la seua no conformitat amb els requisits. En
aquest cas, es prendran les accions necessaries per a impedir el seu Us o
aplicacié fins a que es corregisca la no conformitat. En el cas de productes o
material comprat, s’identificara amb una etiqueta visible amb el text “Producte
no conforme. A I’espera de modificacid”, per a no confondre’l amb “eliminar”.

Totes les actuacions i decisions preses, seran registrades en el registre de “no
conformitat” (R1/PE/CSV-02) per part del responsable del departament afectat.

Si es detecta un producte no conforme després de la seua entrega, o quan ja ha
comencat el seu Us, el responsable del departament afectat per la no conformitat
haura de prendre les accions apropiades respecte dels efectes de la no conformitat,
considerant tant els defectes reals com potencials. Tanmateix, haura de procedir al
registre de la no conformitat (R1/PE/CSV-02).

El registre de la no conformitat (R1/PE/CSV-02) incloura, almenys:

- Persona que detecta la no conformitat.
- Data de la deteccib.

- Departament afectat.

- Descripci6 de la no conformitat.

- Causa de la no conformitat.

- Accions dutes a terme i responsable.

- Avaluacio i seguiment dels resultats.
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- Necessitat d’implantar accions de millora, correctives o preventives.

Una vegada registrada la no conformitat, el responsable del departament, remetra el
registre de no conformitat al Departament de Qualitat i Medi Ambient.

5.3. Actuacions vinculades a les no conformitats

El responsable del departament afectat, sera el responsable de garantir I'acompliment
de les actuacions planificades per a tractar la no conformitat, prenent les decisions
necessaries en el cas de que es produisquen desviacions sobre alld planificat, o en cas
qgue s’hagen d’implantar noves accions per a corregir la no conformitat.

5.4. Tancament de no conformitats

Una vegada corregida la no conformitat, el responsable del departament afectat haura
d’informar al Director de Qualitat i Medi Ambient per a que procedisca al tancament
de la no conformitat.

El Director de Qualitat i Medi Ambient, junt amb el responsable del departament
afectat, decidira sobre la necessitat d’implantar una accié de millora, correctiva o
preventiva (PE/CSV-03).

5.5. Informe final de control de no conformitats

Anualment, el Director de Qualitat i Medi Ambient, realitzara I'informe final de no
conformitats. Aquest informe (R2/PE/CSV-02) sera una de les fonts d’informacié per a
la revisié del sistema per part de la direccid.

6. REGISTRES

- R1/PE/CSV-02. Registre de no conformitat.
- R2/PE/CSV-02. Informe final de control de no conformitats.
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REGISTRE DE NO CONFORMITATS

14 Marina Alla

Identificada per:........ . Data d’identificacio:

Responsable del departament afectat: .......cccoeeveveeveneeceerinnecinens

Codi de la no conformitat: No Conformitat/numero correlatiu/any

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMITAT:

CAUSA DE LA NO CONFORMITAT:

ACTUACIO:
ELIMINAR ] ACCEPTARLO MODIFICARO

Descripcid de I'actuacio:

Aprovat per:

AVALUACIO | TANCAMENT DE LA NO CONFORMITAT:

Aprovat pel Director de Qualitat i Medi Ambient: (Data) .........ccceueererenreesnesssesssssesnsenns
Es necessari implantar una accié de millora/correctiva/preventiva? SI/NO

R1/PE/CSV-02
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INFORME FINAL DEL CONTROL DE NO
CONFORMITATS

TEULADA

+ 1a Marina Alta

Elaborat i aprovat Per:........c e vneveeiveneeeeeeee e s

R2/PE/CSV-02
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TEULADA

- la Marina Alta -

PROCEDIMENT:
Gestio del sistema SQF

Codi: PE/CSV-06
Document controlat: Num.1
Versio: 0

MODIFICACIONS A LA REVISIO ANTERIOR

Versio per a la seua aprovacié

Elaborat pel: Departament de Qualitat i Medi Aprovat per: Geréncia
Ambient
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1.- OBJECTE
L'article 8.2.1 de la Norma ISO 2001:2008, indica:

Com una de les mesures de I'acompliment del Sistema de Gestio de la Qualitat,
I'organitzacio ha de realitzar el seguiment de la informacio relativa a la percepcio del
client respecte del compliment dels seus requeriments per part de I'organitzacio.
S’han de determinar els métodes per a obtindre i utilitzar dita informacio.

NOTA: El seguiment de la percepcio del client pot incloure I'obtencio d’elements
d’entrada de fonts com les enquestes de satisfaccio del client, les dades del client
sobre la qualitat del producte entregat, les felicitacions, les garanties utilitzades i els
informes dels agents comercials.

Aquest procediment té per objecte establir la sistematica utilitzada per la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer” per a gestionar els suggeriments, queixes i felicitacions dels nostres
clients respecte als nostres productes, als nostres serveis, al nostre personal i en
general, qualsevol element del sistema de gestid.

2.- ABAST

L'abast d’aquest procediment sén tots els suggeriments, queixes i felicitacions dels
nostres clients.

3.- DEFINICIONS

La Norma ISO 9000:2005 “Sistemes de Gestio de la Qualitat — Fonaments i Vocabulari”,
defineix la majoria dels termes que van a emprar-se a tots els documents del Sistema
de Gestio de la Qualitat de I'organitzacié “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, inclos el
present procediment. Tanmateix, al Manual de Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” es descriuen també tots aquests termes.

4.- REFERENCIES

En la realitzaci6 d’aquest procediment, s’han seguit els criteris de la seglient
normativa:

- Norma UNE EN ISO 9001:2008.
- Norma UNE EN ISO 9000:2005.
- Manual de Qualitat
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- PS/CSV-12. CONTROL DE LA DOCUMENTACIO

- PS/CSV-13. GESTIO DELS REGISTRES DE QUALITAT

- PE/CSV-01. REVISIO DEL SISTEMA PER LA DIRECCIO

- PE/CSV-03. ACCIONS DE MILLORA, CORRECTIVES | PREVENTIVES
- PE/CSV-02. CONTROL DE NO CONFORMITATS

5. DESENVOLUPAMENT
5.1. Definicid del sistema SQG

El Sistema SQF implantat a la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” descriu la metodologia
per a gestionar els:

- S=suggeriments dels clients
- Q-=queixes i reclamacions dels clients
- F=felicitacions dels clients

5.2. Registre de SQF

Tots els membres de I'empresa poden rebre per part d’un client, un suggeriment,
gueixa o felicitacié. Quan es reba una SQF, el personal de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” la registrara, (tot i que també pot demanar-li al client que la registre) al registre
RGO1/PRSE/WR-06, indicant:

- Nom del client

- Dades del client, en cas que les conega (direccio, teléfon y E-mail)
- Data de recepcié de la SQF

- Descripcié de la SQF

Seguidament, enviara el registre al departament de Qualitat i Medi Ambient, que sera
qui registrara el codi SQF.

5.3. Analisi del SQF

El Director de Qualitat i Medi Ambient, analitzara la SQF junt als responsables del
departament que considere oportuns. L'objectiu d’aquesta investigacio és identificar si
precedeix o no la SQF i identificar-ne, les causes que la generen. Finalment, el Director
de Qualitat i Medi Ambient, registrara el resultat d’aquesta investigacio.
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5.4. Actuacions vinculades als SQF

El Director de Qualitat i Medi Ambient, junt amb els responsables dels departaments
afectats, planificaran les actuacions a realitzar per a abordar les SQF rebudes,
assignant-ne els responsables d’implantar-les i proporcionant-ne els recursos
necessaris. El Director de Qualitat i Medi Ambient registrara el resultat d’aquesta
planificacio i sera el responsable de realitzar el seguiment de la implantacié de les
actuacions a dur a terme.

En el cas concret de les Felicitacions, s’haura de tindre en compte sempre la necessitat
de fer publica a tot el personal de I'empresa la felicitacio rebuda.

5.5. Tancament del SQF

Una volta finalitzades les actuacions planificades, el Director de Qualitat i Medi
Ambient, investigara si aquestes actuacions s’han dut a terme segons allo establer i si
s’han aconseguit els objectius previstos. D’aquesta forma, si les actuacions s’han dut a
terme correctament, el Director de Qualitat i Medi Ambient procedira al tancament de
la SQF, decidint si és necessari implantar una accié de millora, correctiva, o preventiva
(PE/CSV-03).

D’altra banda, si no s’ha tancat satisfactoriament la SQF, es procedira a obrir una no
conformitat segons allo establert a PE/CSV-02.

5.6. Informe final del sistema SQF

Anualment, el Director de Qualitat i Medi Ambient realitzara un informe final del SQF.
Aquest informe (R2/PE/CSV-06) sera una de les fonts d’informacid per a la revisio del
sistema per part de la Direccio.

6. REGISTRES

- R1/PE/CSV-06. Registre de QSF
- R2/PE/CSV-06. Informe anual de SQF

139



TFG — GEOI (UPV — ETSEI) — Benadouda Ivars, Tayeb — Curs Académic 2015/2016

REGISTRE DE SUGGERIMENTS, QUEIXES |
FELICITACIONS DELS CLIENTS g

TEULADA

1a Maring Alla

[DE) & [

ClIENT: coee vttt e s s et e
TIPUS: e

DIFECCIO: wvivvereeieeeisiee et st seaces et st eas s s bee s bssessassensse s
[6c o | AR

Tfn i E-mail: ...
DESCRIPCIO DEL SUGGERIMENT/QUEIXA/FELICITACIO

ANALISI | INVESTIGACIO DEL SUGGERIMENT/QUEIXA/FELICITACIO. CAUSA

Investigat per: .......cccoeueeeunnne.

ACTUACIONS PLANIFICADES

Aprovat per: .......cooceeeernns

RESOLUCIO DEL SUGGERIMENT/QUEIXA /FELICITACIO

Aprovat per: (data) ............
Es necessari implantar una accié de millora/correctiva/preve

ntiva? SI/NO

R1/PE/CSV-06
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INFORME DEL SISTEMA DE SUGGERIMENTS, QUEIXES
| FELICITACIONS

TEULADA

18 Marina Alta

Elaborat i aprovat Peri.........o i st

Informe descriptiu del nombre de suggeriments, queixes i felicitacions i de les respectives resolucions.

Principals causes identificades. ‘

Principals actuacions i millores implantades. ‘

R2/PE/CSV-06
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MODIFICACIONS A LA REVISIO ANTERIOR

Versio per a la seua aprovacié

TEULADA

- 1a Marina Alta -

PROCEDIMENT:
Mesura de la satisfaccio del client

Codi: PE/CSV-04

Document controlat: Num. 1

Versio: 0

Elaborat pel: Departament de Qualitat i Medi
Ambient

Data: 01/11/2015

Aprovat per: Geréncia

Data: 01/11/2015
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1.- OBJECTE
L'article 8.2.1 de la Norma ISO 2001:2008, indica:

Com una de les mesures de I'acompliment del Sistema de Gestio de la Qualitat,
I'organitzacio ha de realitzar el seguiment de la informacio relativa a la percepcio del
client respecte del compliment dels seus requeriments per part de I'organitzacio.
S’han de determinar els métodes per a obtindre i utilitzar dita informacio.

NOTA: El seguiment de la percepcio del client pot incloure I'obtencio d’elements
d’entrada de fonts com les enquestes de satisfaccio del client, les dades del client
sobre la qualitat del producte entregat, les felicitacions, les garanties utilitzades i els
informes dels agents comercials.

Aquest procediment té per objecte establir la sistematica utilitzada per la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer” per a planificar, mesurar i avaluar la satisfaccié dels nostres clients,
aixi com prendre mesures necessaries per a millorar-la.

2.- ABAST

L'abast d’aquest procediment sdn tots els clients de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer”.

3.- DEFINICIONS

La Norma ISO 9000:2005 “Sistemes de Gestié de la Qualitat — Fonaments i Vocabulari”,
defineix la majoria dels termes que van a emprar-se a tots els documents del Sistema
de Gestio de la Qualitat de I'organitzacié “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, inclos el
present procediment. Tanmateix, al Manual de Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” es descriuen també tots aquests termes

4.- REFERENCIES

En la realitzacid d’aquest procediment, s’han seguit els criteris de la seglient
normativa:

- Norma UNE EN ISO 9001:2008.

- Norma UNE EN ISO 9000:2005.

- Manual de Qualitat

- PS/CSV-12. CONTROL DE LA DOCUMENTACIO
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- PS/CSV-13. GESTIO DELS REGISTRES DE QUALITAT
- PE/CSV-01. REVISIO DEL SISTEMA PER LA DIRECCIO
- PE/CSV-03. ACCIONS DE MILLORA, CORRECTIVES | PREVENTIVES

5. DESENVOLUPAMENT
5.1. Planificacid

El Director de Qualitat i Medi Ambient elabora i revisa anualment I'enquesta de
satisfaccio dels clients.

L’enquesta és un registre de qualitat i per tant, es gestiona com a tal (R1/PE/CSV-04).

5.2. Mesura de la satisfaccid dels clients

La mesura de la satisfaccié dels clients es realitza mitjancant formularis de Google. El
Director de Qualitat i Medi Ambient incorpora I'enquesta a I'aplicacié de Google i la fa
arribar a tots els clients de I’empresa. Els resultat de les enquestes arriben directament
a la direccié drive de I'empresa. El Director de Qualitat i Medi Ambient realitza un
seguiment dels clients que no han contestat a I'enquesta, enviant-la per segona volta.
Es necessari que almenys un 25% dels clients responga.

5.3. Analisi dels resultats

El Director de Qualitat i Medi Ambient analitzara les enquestes rebudes (i I'informe de
Google), junt amb els responsables dels departaments que considere oportuns.
L'objectiu d’aquesta investigacié és identificar els resultats i identificar els principals
agents i factors clau que els han originats. El resultat d’aquesta analisi s’incorpora a
I'informe final de la satisfaccio dels clients: R2/PE/CSV-04.

El Director de Qualitat i Medi Ambient planificara les accions de millora, correctives o
preventives (PE/CSV-03) que considere oportunes després de I'analisi realitzada.

5.4 Elaboracié de I'informe final de satisfaccié dels clients

Anualment, el Director de Qualitat i Medi Ambient elaborara I'informe final de la
satisfaccidé dels clients. Aquest informe (RG02/PRSE/WR-04) sera una de les fonts
d’informacié per a la revisio dl sistema per part de la direccié (PRSE/WR-01).
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6. REGISTRES

- R1/PE/CSV-04. Enquesta de satisfaccio
- R2/PE/CSV-04. Informe final de la satisfaccio de clients

147



TFG — GEOI (UPV — ETSEI) — Benadouda Ivars, Tayeb — Curs Académic 2015/2016

ENQUESTA DE SATISFACCIO

1a Manina Alla

Assenyaleu de I'1 al 5 el grau de satisfaccio a la pregunta realitzada, sent:
1=cap
5 = molt satisfet

Aspecte avaluable 1 ‘ 2 3 4 5
Estas satisfet amb la qualitat del producte/servei?

Estas satisfet amb I'atencié personal?

Estas satisfet amb la resposta comercial?

Estas satisfet amb la varietat de productes/serveis?

Estas satisfet amb els temps d’entrega?

Estas satisfet amb la gestid de les reclamacions?

Grau de satisfaccio global

Aspectes de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” que milloraries

R1/PE/CSV-04

148



TFG — GEOI (UPV — ETSEI) — Benadouda Ivars, Tayeb — Curs Académic 2015/2016

INFORME ANUAL DE LA SATISFACCIO DE CLIENTES

TEULADA

1a Marina Aita

Elaborat i aprovat Per:.......ocevneveeiveneeeeeeee e e L

Informe descriptiu dels resultats de la satisfaccid, aixi com de les resolucions.

PUNTS FORTS | AREES DE MILLORA

Es necessari implantar una accié de millora/correctiva/preventiva? SI/NO

R2/PE/CSV-04
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TEULADA

- 1a Marina Alta -

PROCEDIMENT:

Revisid del sistema per la Direccio

Codi: PE/CSV-01
Document controlat: Num. 1
Versio: 0

MODIFICACIONS A LA REVISIO ANTERIOR

Versio per a la seua aprovacié

Elaborat per: Departament de Qualitat i Medi Aprovat per: Geréncia
Ambient

Data: 01/11/2015

Data: 01/11/2015
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1.- OBJECTE
L'article 5.6.1 de la Norma ISO 2001:2008, indica:

L’alta direccio ha de revisar el sistema de gestio de la qualitat de I'organitzacio, a
intervals planificats, per a assegurar-se de la seua conveniencia, adequacio i eficacia
continues. La revisio ha d’incloure I'avaluacio de les oportunitats de millora i la
necessitat d’efectuar canvis al sistema de gestio de la qualitat, incloent la politica de
la qualitat i els objectius de la qualitat.

S’han de mantindre registres de les revisions per la direccio (vegeu 4.2.4).

Aquest procediment té per objecte establir la sistematica utilitzada per la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer” per a realitzar la revisido del Sistema de Gestié de la Qualitat
conforme als requeriments establerts a la norma 1SO-9000.

2.- ABAST

L'abast d’aquest procediment és tot el Sistema de Gestié de la Qualitat de la
“Cooperativa Sant Vicent Ferrer”.

3.- DEFINICIONS

La Norma ISO 9000:2005 “Sistemes de Gestio de la Qualitat — Fonaments i Vocabulari”,
defineix la majoria dels termes que van a emprar-se a tots els documents del Sistema
de Gestio de la Qualitat de I'organitzacié “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, inclos el
present procediment. Tanmateix, al Manual de Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” es descriuen també tots aquests termes.

4.- REFERENCIES
En la realitzacié d’aquest procediment, s’han seguit criteris de la seglient normativa:

- Norma UNE EN ISO 9001:2008.

- Norma UNE EN ISO 9000:2005.

- Manual de Qualitat

- PS/CSV-12. CONTROL DE LA DOCUMENTACIO

- PS/CSV-13. GESTIO DELS REGISTRES DE QUALITAT
- PS/CSV-09. GESTIO DE LA FORMACIO INTERNA

- PE/CSV-05. GESTIO D’AUDITORIES INTERNES
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- PS/CSV-08. AVALUACIO DE PROVEIDORS

5.- DESENVOLUPAMENT
5.1. Planificacio

La Direccién de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” realitza anualment (a finals de cada
any), o quan es produisquen canvis importants que, al seu jui ho requerisca, un
examen del Sistema e Gestié de la Qualitat, amb la finalitat d’assegurar-ne la seua
continua consistencia, adequacio i eficacia i assegurar el seu oOptim funcionament
permanent, i en cas de ser necessari, iniciar les accions corresponents per a la seua
millora.

Aquesta revisid es realitza de forma programada realitzant una reunié de la Direccio,
aixi com qualsevol persona que, per la seua funcié dins dels Sistema de Gestié de la
Qualitat, la Direccid considere d’interes. El Director de Qualitat i Medi Ambient és el
responsable de realitzar la convocatoria de la reunid per a la revisid del sistema de
gestio.

5.2.- Informacié per a la Revisid

La revisié del sistema comenca per les informacions rellevants, compara amb objectius
i avalua elements com les oportunitats de millora i la necessitat d’efectuar canvis al
sistema, i exposa les directrius i decisions concretes adequades a la millora del
producte i la eficacia del sistema.

El Director de Qualitat i Medi Ambient prepara tota la informacié necessaria per dur a
terme la revisié del sistema, i aquesta informacio incloura, almenys:

- Resultats del Pla Anual de Qualitat

- Resultats de les Auditories, tant Internes com Externes

- Satisfaccio del clients

- Resultat del sistema SQF

- Acompliment de processos i conformitat del producte/servei, respecte a
objectius). No conformitats

- Situacié de les Accions Correctives i Preventives

- Accions de seguiment de revisions anteriors

- Canvis planificats que puguen afectar al sistema

- Actuacions de formacio de personal

- Avaluacié i necessitats d’infraestructura i recursos

- Avaluacio continua dels proveidors
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5.3.- Resultats de la Revisio

Els principals resultat de la revisié del sistema de gestid, seran registrats pel Director
de Qualitat i Medi Ambient a I'informe de la revisio del sistema de Gestio (R1/PE/CSV-
01) que incloura tota la informacid inicial (vegeu 5.2) i almenys, també els seglients
resultats:

- Revisid i actualitzacid de la Politica de Qualitat i Medi Ambient

- Elaboracié del Pla Anual de Qualitat (R2/PE/CSV-01), que inclou els objectius de
qualitat de 'empresa. Es aprovat per la direccié de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” i a més, aquest pla inclou les actuacions a desenvolupar per a cada
objectiu establert. Aquestes actuacions conformes:

o Programa de millora de processos que inclou les modificacions que
inclou les modificacions i actualitzacions dels processos i procediments
gue formen part del Sistema de Gestid.

Programa de millora de recursos i infraestructures
Programa de millora de productes i serveis
Programa de millora de clients

o O O O

Programa de millora del personal de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”
o Homologacié de proveidors (PS/CSV-08)

- Elaboracié del pla anual de formacié (R2/PS/CSV-09).

- Elaboracié del programa anual d’auditories internes de qualitat (R1/PE/CSV-05)

6. REGISTRES

- R1/PE/CVR-01. Informe de la revisié del sistema de gestid
- R2/PE/CSV-01. Pla anual de qualitat
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INFORME DE REVISIO DEL SISTEMA DE GESTIO

TEULADA

1a Marina Alta

Aprovat PEI ittt | DATAT di

Informaci6 previa: ‘

. Resultats del Pla Anual de

Qualitat

. Resultats d’Auditories

internes i externes

. Satisfaccio dels clients

. Resultats del Sistema SQF

. Acompliment de
processos i conformitats

del producte/servei

. Situacié de les Accions

Correctives i Preventives

. Accions de seguiment de

revisions anteriors

. Canvis planificats que

puguen afectar al sistema

. Actuacions de formacid

del personal

. Avaluacié i necessitats
d’infraestructura i

recursos

. Avaluacié continua de

proveidors

Resultats de la revisi6 del sistema ‘

. Revisid i actualitzacié de la
Politica de Qualitat i Medi
Ambient
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. Objectius de qualitat de

I'empresa

. Planificacié de la formacid

interna

. Propostes de millora de

processos

. Propostes de millora de

recursos i infraestructura

. Propostes de millora de

productes i serveis

. Homologacié de

proveidors

R1/PE/CSV-01
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PLA ANUAL DE QUALITAT

TEULADA

1a Marina Alta

APFOVAL POI ettt sttt et e s s e e s et sae e saas

EIX ESTRATEGIC: PERSONAL “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER” ‘

Descripcié d’objectiu

Planificacié6 d’accions: responsable,

descripcio, temporalitzacio i recursos

Indicadors i metes

Descripcié d’objectiu

Planificacié d’accions: responsable,

descripcio, temporalitzacio i recursos

Indicadors i metes

EIX ESTRATEGIC: CLIENTS “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER” ‘

Descripcié d’objectiu

Planificacié d’accions: responsable,

descripcio, temporalitzacid i recursos

Indicadors i metes

Descripcié d’objectiu

Planificacié d’accions: responsable,

descripcio, temporalitzacio i recursos

Indicadors i metes
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EIX ESTRATEGIC: PROCESSOS | PROCEDIMENTS “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER” ‘

Descripci6 d’objectiu

Planificacié d’accions: responsable,

descripcio, temporalitzacio i recursos

Indicadors i metes

Descripcié d’objectiu

Planificacié6 d’accions: responsable,

descripcio, temporalitzacio i recursos

Indicadors i metes

EIX ESTRATEGIC: PRODUCTES ISERVEIS “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER” ‘

Descripcié d’objectiu

Planificacié d’accions: responsable,

descripcio, temporalitzacio i recursos

Indicadors i metes

Descripcié d’objectiu

Planificacié d’accions: responsable,

descripcio, temporalitzacio i recursos

Indicadors i metes

EIX ESTRATEGIC: RECURSOS | INFRAESTRUCTURES “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER” ‘

Descripcié d’objectiu

Planificacié d’accions: responsable,

descripcio, temporalitzacid i recursos

Indicadors i metes

R2/PE/CSV-01
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TEULADA

- la Marina Alta -

PROCEDIMENT:

Avaluacio de proveidors

Codi: PS/CSV-08
Document controlat: Num. 1
Versio: 0

MODIFICACIONS A LA REVISIO ANTERIOR

Versio alliberada per a la seua aprovacié

Realitzat per: Departament de Qualitat i Medi Ambient Aprovat per: Geréncia

Data: 01/11/2015 Data: 01/11/2015
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INDEX

1.- OBJECTE

2.- ABAST

3.- DEFINICIONS
4.- REFERENCIES

5.- DESENVOLUPAMENT
5.1.- Metodologia d’avaluacio
5.2.- Desenvolupament de I'avaluacié de proveidors

6.- REGISTRES

- R1/PS/CSV-08. Questionari d’avaluacié de proveidors
- R2/PS/CSV-08. Llistat de proveidors homologats
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1.- OBJECTE
L'article 7.4 de la Norma ISO 2001:2008, indica:

7.4.1 Procés de compres

L’organitzacio ha d’asseqgurar-se de que el producte adquirit compleix els
requeriments de compra especificats. El tipus i el grau del control aplicat al proveidor
i al producte adquirit ha de dependre de I'impacte del producte adquirit en la
posterior realitzacio del producte o sobre el producte final.

L’organitzacio ha d’avaluar i seleccions els proveidors en funcio de la seua capacitat
per a subministrar productes d’acord amb els requeriments de I'organitzacid. S’han
d’establir els criteris per a la seleccid, I'avaluacio i la reavaluacio. S’han de mantindre
els registres dels resultat de les avaluacions i de qualsevol accié necessaria que es
derive d’aquestes (vegeu 4.2.4).

Aquest procediment té per objectiu establir la sistematica utilitzada per Ia
“Cooperativa Sant Vicent Ferrer” per a avaluar i seleccionar els proveidors en funcié de
la seua capacitat per a subministrar productes d’acord amb els requeriments establerts
al nostre sistema de gestid, establint els criteris per a la seleccid, I'avaluacié i la
reavaluacio.

2.- ABAST

L'abast d’aquest procediment sén tots els proveidors de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” tant de productes com de serveis.

3.- DEFINICIONS

La Norma ISO 9000:2005 “Sistemes de Gestio de la Qualitat — Fonaments i Vocabulari”,
defineix la majoria dels termes que van a emprar-se a tots els documents del Sistema
de Gestiod de la Qualitat de I'organitzacié “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, inclos el
present procediment. Tanmateix, al Manual de Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” es descriuen també tots aquests termes.
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4.- REFERENCIES

En la realitzaci6 d’aquest procediment, s’han seguit els criteris de la seglient

normativa:

Norma UNE EN I1SO 9001:2008.

Norma UNE EN 1SO 9000:2005.

Manual de Qualitat

PS/CSV-12. CONTROL DE LA DOCUMENTACIO

PS/CSV-13. GESTIO DELS REGISTRES DE QUALITAT

PE/CSV-03. ACCIONS DE MILLORA, CORRECTIVES | PREVENTIVES
PE/CSV-01. REVISIO DEL SISTEMA PER LA DIRECCIO

PE/CSV-02. CONTROL DE NO CONFORMITATS

PS/CSV-07. GESTIO DE COMPRES

5.- DESENVOLUPAMENT

5.1. Metodologia d’avaluacié.

La Direccié de “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” ha identificat 4 tipus de proveidors que

poden tindre influéncia en la qualitat final dels nostres productes/serveis:

Proveidors de servei de reparacié i manteniment de vehicles.
Proveidors de servei de conductors de vehicles.

Proveidors de peces i recanvis per a vehicles.

Proveidors informatius i de serveis de gestié administrativa.

Cadascuns d’aquests proveidors s’hi troba a una categoria de proveidors:

Proveidor homologat: proveidors amb el que es treballa.

Proveidor no homologat: proveidor amb el que no es pot treballar.

Proveidor prehomologat: proveidor amb el que es treballa, mentre s’esperen
els resultats de I'avaluacioé continua.

Proveidor deshomologat: proveidor que ha perdut la seua homologacié per
resultats deficients en I'avaluacié continua.

Per a l'acceptacié com a “proveidor homologat” de la “Cooperativa Sant Vicent

Ferrer”, la Direccié de la cooperativa ha establert 3 avaluacions, que son:

1.

Avaluacid inicial: es tracta de I'avaluacié que es realitza als nostres proveidors
abans d’iniciar una relacié comercial amb ells.
a. Per als proveidors amb els que I'empresa ha estat treballant fins a Juliol
de 2015, I'avaluacio inicial consisteix en una valoracié conjunta, per part
de la Gerencia, el Director de Qualitat i Medi Ambient i el responsable
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del departament. Mitjangant aquesta valoracié conjunta, s’avalua la
capacitat historica de I'empresa de satisfer els nostres requisits i
acomplir-los. Tots els proveidors que siguen avaluats com a “aptes”,
passaran a formar part de la llista de proveidors homologats de la
“Cooperativa Sant Vicent Ferrer” (R2/PS/CSV-08). Els proveidors que no
superen aquesta avaluacid, seran avaluats com si es tractaren de nous
proveidors.

Per als nous proveidors, el Director de Qualitat i de Medi Ambient
enviara un qlestionari d’avaluacié de proveidors (R1/PS/CSV-08). Una
volta es tinguen els resultats del qlestionari emplenat, si la valoracio
dels resultats és positiva (almenys el 75% dels items han de tindre una
valoracié de “SI” per a que aquest siga el cas), el proveidor passara a fer
part de la llista de proveidors homologats de la “Cooperativa Sant
Vicent Ferrer” (R2/PS/CSV-08) en la categoria de “proveidor
prehomologat”. A aquesta categoria, per a ser homologat
definitivament, el proveidor haura de superar l'avaluacié continua
durant almenys 6 mesos. En cas que no se supere aquesta avaluacid, no
es treballara amb el proveidor (es podra realitzar una nova avaluacid en
un termini de 6 mesos). En el cas que per a poder avaluar un proveidor
no siga suficient amb I'emplenament del qlestionari i siga necessari
realitzar una visita i una valoracidé in situ de les instal-lacions del
proveidor, el Director de Qualitat i Medi Ambient seleccionara una
persona de l'empresa per a que realitze aquesta valoracidé, i que
posteriorment haura d’emplenar un qlestionari d’avaluacié de
proveidors.

Als casos en que l'organitzacié haja de treballar amb un proveidor no
avaluat, pero que per motius importants d’urgencia s’haja de comencgar
una activitat comercial amb aquest, la Geréncia de la “Cooperativa Sant
Vicent Ferrer” decidira si es treballa amb el proveidor, passant el
proveidor en qliestié a la categoria de “proveidor prehomologat” de la
“Cooperativa Sant Vicent Ferrer”. Una volta passada I’activitat comercial
que haja sigut urgent, es procedira a ser avaluat com en els casos
anteriors.

2. Avaluacié continua: per a mantindre’s en la llista de proveidors homologats o

deixar de ser “proveidor prehomologat”, tots els proveidors estaran subjectes a

una avaluacioé continua, que constara de les seglients caracteristiques:

a.

Durant la revisid del sistema per la Direccid, es realitza una avaluacié
continua de tots els proveidors. Després d’aquesta avaluacié es pot
recategoritzar al proveidor.

Durant el procés de compres (PS/CSV-07) o de prestacio del servei per
banda del proveidor, es realitza una avaluacié continua:
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i. Si es produeix una no conformitat amb conseqtiéncies greus als
nostres productes/serveis o als nostres clients, automaticament
el proveidor es recategoritza a “proveidor deshomologat”.
Aquesta no conformitat es registra segons el procediment
PE/CSV-02.

ii. Si es produeixen 3 (tres) no conformitats en les ultimes 5 (cinc)
actuacions comercials amb el proveidor, automaticament el
proveidor es recategoritza a “proveidor deshomologat”. Aquesta
no conformitat es registra segons el procediment PE/CSV-02.

3. Avaluacié de rehomologacié: quan un proveidor ha sigut recategoritzat com a
“proveidor deshomologat”, per a poder iniciar I'activitat comercial amb aquest,
aquest haura de ser sotmés a una avaluacio de les instal-lacions in situ per part
del Director de Qualitat i de Medi Ambient i per la persona de la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer” que el Director en questid considere necessaria. Si aquest
avaluacido es supera, el proveidor passara de nou a ser un “proveidor
homologat”.

5.2. Desenvolupament de I'avaluacié de proveidors.

El Director de Qualitat i de Medi Ambient és el responsable de garantir 'acompliment
d’aquest procediment, gestionant les avaluacions mitjancant qliestionaris i gestionant
les visites a proveidors. Qualsevol causa de recategoritzacio es registra a R1/PS/CSV-
08. El Director de Qualitat i Medi Ambient és el responsable de la gestid del llistat de
proveidors homologats.

6.- REGISTRES

- R1/PS/CSV-08. Questionari d’avaluacioé de proveidors.
- R2/PS/CSV-08. Llistat de proveidors homologats.
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QUESTIONARI D’AVALUACIO DE PROVEIDORS

TEULADA

1a Marina Alta

Proveidor:......cocoveveenceiuennenns et et en b D1 = RN

Benvolguts senyors: els preguem que complimenten el segiient qliestionari per a que ens siga possible formar-nos una imatge del
seu Sistema de Gestid de la Qualitat. Si es Sistema de Gestid de la Qualitat de la seua organitzacio esta certificat segons la norma
1SO 9000, els preguem que ens envien una copia de la certificacié actualitzada i que NO RESPONGA al present qlestionari. Moltes
gracies.

Aspectes avaluats Sl \[e]

Teniu definits processos, procediments o metodologies per a I’avaluacié dels seus productes/serveis?

Efectueu una avaluacid de la sistematica d’assegurament de la qualitat dels seus proveidors que afecten a la
qualitat del seu producte/servei?

Teniu implantat un sistema de gestio de la qualitat?

Estan definides les funcions de tots els llocs de treball i estan definides les competéncies i la formacio
necessaries per a dur a terme les activitats requerides?

Disposeu d’una descripcié de les operacions de fabricacid, aixi com de fulls de ruta o elements similars per a
controlar I'elaboracié de productes interns?

Sobre els equips d’inspeccid i assaig emprats als plans de qualitat o controls de fabricacié: estan subjectes a
calibratge i/o verificacié?

Disposeu d’una sistematica de tractament dels problemes cronics de qualitat o millores d’'un mode sistematic? |
dueu a terme un seguiment de la implantacié d’Accions Correctores i Preventives?

Disposeu d’'una metodologia per a organitzar el moviment i emmagatzematge dels seus productes fins a
I’entrega dels seus productes als clients?

Disposeu d’un tractament sistémic de les reclamacions dels seus clients?

Complimentar només pel personal de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”

Complimentat Per: .......ccecrvenrurernesesusessssnsasessssssasesssssasesases [ D | 7= .

Disposa de les instal-lacions, equips i recursos materials necessaris per a garantir I'acompliment dels requisits
establerts per la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”?

Té els recursos humans, i aquests les competencies necessaries per a garantir 'acompliment dels requisits
establerts per la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”?

Té definits i implantats procediments i instruccions necessaries per a garantir I'acompliment dels requisit
establerts per la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”?

R1/PS/CSV-08
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LLISTAT D’HOMOLOGACIO

DE PROVEIDORS

1a Marina Alta

Aprovada per:..

Data I'elaboracié:

Nom del

Activitat del Resultat Resultat de
proveidor d’avaluacié previa I’avaluacié

Motius de la CATEGORIA
categoritzacio

proveidor

continua

R2/PS/CSV-08
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TEULADA

- la Marina Alta -

PROCEDIMENT:

Control de la documentacio

Codi: PS/CSV-12
Document controlat: Num. 1
Versio: 0

MODIFICACIONS A LA REVISIO ANTERIOR

Versié alliberada per a la seua aprovacio

Realitzat per: Departament de Qualitat i Medi | Aprovat per: Gerencia
Ambient

Data: 01/11/2015

Data: 01/11/2015
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1.- OBJECTE

L’article 4.2.3 de la Norma I1SO 2001:2008, indica:

4.2.3 Control dels Documents

Els documents requerits pel sistema de gestio de la qualitat s’han de controlar. Els
registres son un tipus especial de document i s’han de controlar d’acord amb els
requeriments citats a I'apartat 4.2.4.

S’ha d’establir un procediment documentat que definisca els controls necessaris per
a:

a) Aprovar els documents en quant a la seua adequacio abans de la seua emissid,

b) revisar i actualitzar els documents quan siga necessari aprovar-los novament, y

c) assegurar-se de que s’identifiquen els canvis i I'estat de la versio vigent dels
documents,

d) assegurar-se de que les versions pertinents dels documents aplicables es troben
disponibles als punts d’us,

e) assegurar-se de que els documents romanen llegibles i facilment identificables,

f) asseqgurar-se de que els documents d’origen extern, que I'organitzacio determina
que son necessaris per a la planificacio i I'operacid del sistema de gestio de la
qualitat, s’identifiquen i que es controla la seua distribucio, i

g) prevenir I'is no intencionat de documents obsolets, i aplicar-los una identificacio
adequada en el cas de que es mantinguen per qualsevol rad.

Aguest procediment té per objecte establir la sistematica emprada per la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer” per al control de la documentacid utilitzada en la gestié del Sistema
de Qualitat. El control que la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” realitza sobre els
documents del Sistema de Qualitat comprén: la sol-licitud, I'elaboracid, I'aprovacio, la
identificacio, la distribucid la introduccié de modificacions, I’arxivament, la conservacio
i la destruccié d’aquests.

2.- ABAST

L'abast d’aquest procediment sdn tots els documents que formen part del Sistema de
Gestid de la Qualitat de la”Cooperativa Sant Vicent Ferrer” (veure 5.1).
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3.- DEFINICIONS

La Norma ISO 9000:2005 “Sistemes de Gestio de la Qualitat — Fonaments i Vocabulari”,
defineix la majoria dels termes que van a emprar-se a tots els documents del Sistema
de Gestio de la Qualitat de 'organitzacié “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, inclos el
present procediment. Tanmateix, al Manual de Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” es descriuen també tots aquests termes.

4.- REFERENCIES

En la realitzaci6 d’aquest procediment, s’han seguit els criteris de la seglient
normativa:

- Norma UNE EN ISO 9001:2008

- Norma UNE EN ISO 9000:2005

- Manual de Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”
- PS/CSV-13. Gestio dels Registres de Qualitat

5.- DESENVOLUPAMENT
5.1.- Sistema Documental.

Per a facilitar el control i la coheréncia logica del sistema documental per al seu
control, s"adopta una estructura piramidal de nivells:

- Nivell 1. Politica de Qualitat de la “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER”

- Nivell 2. Manual de Qualitat de la “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER”

- Nivell 3. Manual de Funcions de la “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER”

- Nivell 4. Procediments del Sistema de Gestid de Qualitat de la “COOPERATIVA
SANT VICENT FERRER”

o Procediments vinculats als processos estratégics de la “COOPERATIVA
SANT VICENT FERRER".

o Procediments vinculats als processos clau de la “COOPERATIVA SANT
VICENT FERRER”.

o Procediments vinculats als processos de suport de la “COOPERATIVA
SANT VICENT FERRER".

- Nivell 5. Instruccions operatives. Inclou la documentacid externa que serveix
per al desenvolupament dels procediments de la “COOPERATIVA SANT VICENT
FERRER”

- Nivell 6. Registres de Qualitat.

La codificacid dels documents és la segiient:
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- Nivell 1. Politica de Qualitat de la “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER”. No
duu codificacié.
- Nivell 2. Manual de Qualitat de la “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER”.
MQ/edicié.
- Nivell 3. Manual de Funcions de la “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER”.
MF/edicid.
- Nivell 4. Procediments del Sistema de Gestid de Qualitat de la “COOPERATIVA
SANT VICENT FERRER”.
o Procediments vinculats als processos estrategics de la “COOPERATIVA
SANT VICENT FERRER”: PE/CSV-XX (sent “XX” un codi numeric).
o Procediments vinculats als processos clau de la “COOPERATIVA SANT
VICENT FERRER”: PC/CSV-XX (sent “XX” un codi numeric).
o Procediments vinculats als processos de suport de la “COOPERATIVA
SANT VICENT FERRER”: PS/WR-XX (sent “XX” un codi numéric).
- Nivell 5. Instruccions operatives. I0/CSV-XX (sent “XX” un codi numeric).
- Nivell 6. Registres de Qualitat. RQ/Codi del procediment al que pertany.

5.2.- Elaboracié, aprovacid, distribucid i arxiu de Documents del Sistema de Gestié de
la Qualitat.

Tots els documents del Sistema de Gestié de la Qualitat estan elaborats i revisats pel
Director de Qualitat i Medi Ambient de la “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER”.

L’aprovaci6 d’aquests documents es realitzara segons:

- Nivell 1. Politica de Qualitat de la “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER”.
Geréncia

- Nivell 2. Manual de Qualitat de la “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER”.
Geréncia

- Nivell 3. Manual de Funcions de la “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER”.
Gerencia

- Nivell 4. Procediments del Sistema de Gestid de Qualitat de la “COOPERATIVA
SANT VICENT FERRER”. Geréncia

- Nivell 5. Instruccions operatives. Direccio del departament afectat.

La distribucid dels documents es realitzara per part del Director de Qualitat. Cadascun
d’aquests documents es pot trobar a una d’aquestes dues (2) situacions:

- Copia controlada. Es tracta d’un document que esta controlat pel Director de
Qualitat i esta sempre actualitzat.

- Copia no controlada. Es tracta d’un document que no esta controlat pel
Director de Qualitat i que pot no estar actualitzat.
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Tots els documents originals del Sistema de Qualitat vigents i no vigents seran arxivats
pel Director de Qualitat i Medi Ambient a I'arxiu de “SISTEMA DE QUALITAT
COOPERATIVA SANT VICENT FERRER” de forma indefinida els primers (mentre s’hi
troben sota la condicié de vigents), i durant almenys 3 anys els segons. Es conservaran
en forma de paper i/o format informatic.

Existeix un registre de qualitat (R1/PS/CSV-12) on queda recollida la gestio de la
documentacié interna, indicant la seua versid i si es tracta d’una copia controlada.

La documentacid externa relativa a normes, legislacié, manuals d’Us, etc. estara
arxivada durant la seua vigencia pel Director de Qualitat. Una volta es retire degut a la
“no validesa”, aquesta documentacio sera conservada durant almenys 3 anys. Existeix
un registre de qualitat (R2/PS/CSV-12) on es recull la gestid de la documentacié
externa.

5.2.1.- Estructura dels procediments.

Tots els procediments del Sistema de Gestié de la Qualitat de la “Cooperativa Sant
Vicent Ferrer” estan estructurats en sis (6) capitols, que sén:

1) OBIJECTE: defineix I'objectiu del procediment i la seua relacié amb la norma
ISO-9001.

2) ABAST: defineix I'ambit d’actuacié del procediment.

3) DEFINICIONS: defineix els principals conceptes emprats al procediment.

4) REFERENCIES: defineix les principals referéncies internes i externes utilitzades
per a la definicié i implantacié del procediment.

5) DESENVOLUPAMENT: defineix la seqiiéncia d’actuacions a realitzar. S'utilitzen
indistintament diagrames de flux i descripcions en mode de text.

6) REGISTRES: defineix els registres de qualitat que es generen en la implantacio
del procés.

5.3.- Modificacions i anulacié dels Documents del Sistema Documental de la Qualitat.

Els documents del Sistema de Gestid de la Qualitat es podran modificar com a
conseqliencia de:

- Larevisié anual del Sistema de Gestid de la Qualitat.

- Les “no conformitats” identificades durant el desenvolupament de I’activitat
propia de la “COOPERATIVA SANT VICENT FERRER”

- Larealitzacié d’auditories internes i d’auditories de certificacio.
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- Els canvis i modificacions seran realitzats pel Director de Qualitat de la
“COOPERATIVA SANT VICENT FERRER”, amb la col-laboracié dels departaments
afectats.

Cada modificacié dura I'aprovacié d’'una nova versié del document. Totes les
modificacions realitzades s’hauran de registrar al propi document.

Si un document es anul-lat, el Director de Qualitat assegurara la destruccié i
identificacid (mitjancant una barra creuada identificativa) de la documentacio obsoleta
controlada, quedant aquesta arxivada de forma informatica.

5.4.- Arxivament dels Documents del Sistema Documental de la Qualitat.

L’arxivament de tots els documents del Sistema de Gestid de la Qualitat de la
“Cooperativa Sant Vicent Ferrer” és responsabilitat del “Director de Qualitat”.

Existira una copia actualitzada de tota la documentacié al Dropbox de la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer”, i a aquesta carpeta, tindra accés de lectura tot el personal de
I’empresa, de forma que només el Director de Qualitat puga tindre accés per a realitzar
modificacions.

De forma mensual, el Director de Qualitat realitzara una copia de seguretat de tota la
informacié que es troba al Dropbox i I'emmagatzemara a les seues instal-lacions.

6.- REGISTRES

R1/PS/CSV-12. Control de la documentacié interna del Sistema de Gestid de la
Qualitat.

R2/PS/CSV-12. Control de la documentacié externa del Sistema de Gestié de la
Qualitat.
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Data d’elaboraci:

Control de la documentacid interna del Sistema de Gestié
de la Qualitat

Nom del

Document

Codi del

Document

Aprovat

per:

Elaborat

per:

Data

aprovacio

Versid

NUm. Copia

controlada

Propietari

R1/PS/CSV-12
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la Qualitat

Control de la documentacié externa del Sistema de Gestio de

Data d’elaboracio:

Nom del Document

Data d’aprovacio
Versid

Propietari

R2/PS/CSV-12
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TEULADA

- la Marina Alta -

PROCEDIMENT:

Gestio de la formacio interna

Codi: PS/CSV-09
Document controlat: Nim.1
Versio: 0

MODIFICACIONS A LA REVISIO ANTERIOR

Versi6 alliberada per a la seua aprovacio

Realitzat per: Departament de Qualitat i Medi Aprovat per: Geréncia
Ambient
Data: 01/11/2015
Data: 01/11/2015
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1.- OBJECTE
L’article 6.2 de la Norma ISO 2001:2008, indica:

6.2.1 Generalitats

El personal que realitze treballs que afecten a la conformitat amb els requeriments
del producte, ha de ser competent amb base en I'educacio, la formacio, les habilitats
i I'experiéncia apropiades.

6.2.2 Competeéncia, formacio i presa de consciéncia
L’organitzacio ha de:

a) determinar la competéncia necessaria per al personal que realitza els treballs
que afecten a la conformitat amb els requeriments del producte,

b) quan siga aplicable, proporcionar formacié o prendre altres accions per a
aconsequir la competencia necessaria,

c) avaluar I'eficacia de les accions preses,

d) assegurar-se de que el seu personal és conscient de la pertinenca i
importancia de les seues activitats i de com contribueixen a aconseguir els
objectius de la qualitat, i

e) mantindre els registres apropiats de I'educacio, formacid, habilitats i
experiencia.

Aquest procediment té per objecte establir la sistematica emprada per la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer” per a definir les competéncies necessaries per a cada lloc de
treball, identificar les necessitats de formacid del personal de 'empresa i planificar les
actuacions formatives i d’adquisicié de competéncies.

2.- ABAST

L’abast d’aquest procediment és tot el personal de I'empresa.

3.- DEFINICIONS

La Norma ISO 9000:2005 “Sistemes de Gestio de la Qualitat — Fonaments i Vocabulari”,
defineix la majoria dels termes que van a emprar-se a tots els documents del Sistema
de Gestid de la Qualitat de I'organitzacié “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, inclos el
present procediment. Tanmateix, al Manual de Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” es descriuen també tots aquests termes.
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4.- REFERENCIES

En la realitzacid d’aquest procediment, s’han seguit els criteris de la seglient
normativa:

- Norma UNE EN ISO 9001:2008.

- Norma UNE EN ISO 9000:2005.

- Manual de Qualitat

- Manual de Funcions

- PS/CSV-12. CONTROL DE LA DOCUMENTACIO

- PS/CSV-13. GESTIO DELS REGISTRES DE QUALITAT
- PE/CSV-01. REVISIO DEL SISTEMA PER LA DIRECCIO
- PE/CSV-02. CONTROL DE NO CONFORMITATS

5.- DESENVOLUPAMENT.

5.1. Definicié de competéncies.

La Direccié de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” ha definit el Manual de Funcions.
Aquest document és la base per a la gestio de la formacié del personal de I'empresa. El
Manual de Funcions de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” defineix I'organigrama de
I'empresa i és una descripcid de tots els llocs de treball. En aquesta descripcid, s’inclou:

- Les funcions del lloc de treball:

Presidencia

Consell Rector

Director de produccié

Assemblea General

Responsable d’administracio

Director comercial

Responsable de Qualitat i Medi Ambient
o Operaris

0 O O O O O

- Les competéncies necessaries
- Laformacié

- Lexperiencia

- Els recursos necessaris
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5.2. Identificacio de necessitats de formacié

Anualment, i de forma prévia a la realitzacié de la revisié del sistema (PE/CSV-01), el
Director de Qualitat i Medi Ambient, reuneix als responsables de cadascun dels
departament per a identificar les necessitats de formacié de cada departament i de
cada persona en particular. El resultat d’aquesta investigacio es registra a “R1/PS/CSV-
09: Identificacié de necessitats de formacio”.

5.3 Planificacio de la formacid

Una volta identificades les diferents necessitats formatives, el Director de Qualitat i
Medi Ambient, defineix un pla de formacié (R2/PS/CSV-09) que presenta a la Direccid
de I'empresa per a la seua aprovacid durant la revisidé del sistema per part de la
direccié. El pla de formacio inclou una fitxa per cada accié formativa. Aixo inclou:

- Titol de I'accié formativa

- Alumnes que assisteixen a I'accié formativa

- Objectius de I'accié formativa (mesurat com a competencies)
- Contingut de I'accié formativa

- Lloc d’ imparticiod i responsable (extern/intern)

- Valoracié de I'accié formativa

5.4. Desenvolupament de la formacié

El Director de Qualitat i Medi Ambient gestionara la imparticié de cadascuna de les
accions formatives que s’han planificat, prenent les accions necessaries per a esmenar
qualsevol desviacid sobre alld que s’ha planificat. Qualsevol no conformitat generada
durant el desenvolupament de I'accié formativa que influeix sobre la consecucié dels
objectius planificats es gestionara segons el procediment PE/CSV-02.

5.5. Avaluacio de la formacio

Una volta finalitzada I'accié formativa, el Director de Qualitat i Medi Ambient
sol-licitara al responsable de la imparticid d’aquesta, una valoracié individualitzada de
cada alumne sobre I'adquisicié de les competencies definides per a I'accié formativa.
Aquesta valoracio es registrara a R2/PS/CSV-09. Qualsevol no conformitat generada
durant la valoracié de I'accié formativa que incloga sobre la consecucid dels objectius
planificats i sobre I'adquisicié de competéncies, es gestionara segons el procediment
PE/CSV-02.
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6. REGISTRES

- R1/PS/ CSV-09. Identificacié de les necessitats de formacio
- R2/PS/CSV-09. Pla de formacid
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IDENTIFICACIO DE NECESSITATS DE FORMACIO

TEULADA

1a Marina Alta

Data: ...

Procés de gestio

comercial

Necessitats de formacié vinculades a processos clau:

Procés de gestio de

produccio

Gestio del producte

final

Procés de gestio6 de

compres

Necessitats de formacié vinculades als processos de suport:

Procés de gestio de

Recursos Humans

Gestio
d’infraestructures i

recursos

Gestié de la

documentacio

Planificacio

estrategica

Necessitats de formacié vinculades als processos estrategics

Gestio de la millora

Mesura i analisi

R1/PS/CSV-09
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PLA DE FORMACIO

1a Marina Alta

APIOVAT PEI . ittt st s s s e senenee ANY: s

Data: .

FITXA NUM. 1

Titols de I’accié formativa

Alumnes que assisteixen a I'accid

formativa

objectius de I'accié formativa

(mesurats com a competéncies)

Contingut de I'accié formativa

Lloc d’ imparticid i responsable

(extern/intern)

Valoracié de I'accié formativa

R2/PS/CSV-09
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TEULADA

- la Marina Alta -

PROCEDIMENT:

Gestio dels Registres de Qualitat

Codi: PS/CSV-13
Document controlat: Num. 1
Versio: 0

MODIFICACIONS A LA REVISIO ANTERIOR

Versio per a la seua aprovacié

Elaborat pel: Departament de Qualitat i Medi Aprovat per: Geréncia
Ambient
Data: 01/11/2015 Data: 01/11/2015
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5.- DESENVOLUPAMENT
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1.- OBJECTE
L'article 4.23 i el 4.2.4 de la Norma I1SO 9001:2008, indiquen:

4.2.3 Control dels documents

Els documents requerits pel sistema de gestid de la qualitat s’han de controlar. Els
registres sén un tipus especial de document i han de controlar-se d’acord amb els
requeriments citats a I'apartat 4.2.4.

4.2.4.- Control dels registres

Els registres establerts per a proporcionar evidencia de la conformitat amb els
requeriments aixi com de I'operacié eficag¢ del sistema de gestid de la qualitat s’han
de controlar.

L'organitzacio ha d’establir un procediment documentat per a definir els controls
necessaris per a la identificacio, 'emmagatzematge, la proteccio, la recuperacio, la
retencid i la disposicié dels registres.

Els registres han de romandre llegibles, facilment identificables i recuperables.

Atenent al punt 4.2.4 de la norma, aquest procediment té per objecte establir els
Registres de la Qualitat i els criteris per al seu control, i aixi pugen permetre demostrar
la conformitat amb els requeriments especificats, aixi com el funcionament eficac¢ del
Sistema de la Qualitat.

2.- ABAST

L'abast d’aquest procediment sén tots els registres de qualitat generats pel
desenvolupament dels procediments del Sistema de Gestié de la Qualitat.

3.- DEFINICIONS

La Norma ISO 9000:2005 “Sistemes de Gestié de la Qualitat — Fonaments i Vocabulari”,
defineix la majoria dels termes que van a emprar-se a tots els documents del Sistema
de Gestidé de la Qualitat de 'organitzacié “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, inclos el
present procediment. Tanmateix, al Manual de Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent
Ferrer” es descriuen també tots aquests termes.
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4.- REFERENCIES
En la realitzacid d’aquest procediment, s’han seguit criteris de la seglient normativa:

- Norma UNE EN ISO 9001:2008.

- Norma UNE EN ISO 9000:2005.

- Manual de Qualitat de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”
- PS/CSV-12. CONTROL DE LA DOCUMENTACIO

5.- DESENVOLUPAMENT
5.1.- Introduccié

L’apartat 3.7.6 de la Norma ISI 9000:2005, defineix “Registre” com al document que
presenta resultats obtinguts i proporciona evidéncia de I'activitat duta a terme.

Els Registres de la Qualitat seran els suficients per a demostrar que s’aconsegueix la
qualitat requerida i per a comprovar el funcionament efica¢ del Sistema de Gestid de la
Qualitat.

El sistema d’actuacié definit pel Sistema de Gestié de la Qualitat de la “Cooperativa
Sant Vicent Ferrer” contempla essencialment:

- La definicid de tots els Registres de Qualitat, indicant per a cadascun d’ells les
persones o ens responsables del seu emplenament i arxivament.

- La forma d’arxivament d’aquests Registres de la Qualitat, aixi com el temps
minim de conservacié d’aquests.

- La posta a disposicio del client o el seu representat, en cas que estiga establert
contractualment, per a dur a terme una avaluacié d’aquests Registres de
Qualitat durant un periode de temps convingut.

5.2. Definicié de Registres de Qualitat

El Director de Qualitat i Medi Ambient de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer”, en
col-laboraci6 amb cadascun dels departaments responsables d’un procediment,
identifiquen i elaboren els registres de qualitat de cada procediment, (inclosos els
registres que es generen al manual de qualitat), necessaris per al desenvolupament
eficac i eficient d’aquest procediment i per al registre de I'evidencia dels resultats
obtinguts. L'aprovacio del registre va associada a I'aprovacié del procediment

Al registre de qualitat R1/PS/CSV-13 es detallen tots els registres que formen part del
Sistema de Gestid de la Qualitat.
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Qualsevol departament de la “Cooperativa Sant Vicent Ferrer” podra sol-licitar al
Director de Qualitat i Medi Ambient, la creacié d’un nou registre de qualitat.

5.3. Distribucid, emplenament i arxivament dels Registres de Qualitat

El Director de Qualitat i Medi Ambient és I'encarregat de garantir que a tots els llocs de
treball puguen trobar-se els documents per a generar els registres de qualitat. El
format d’aquests documents pot ser tant digital com de format paper.

Al procediment al que pertanya el registre de qualitat, es detallara la metodologia per
a I'emplenament del registre de qualitat, aixi com qui és el Director d’aquesta
elaboracid.

El sistema d’arxivament de tots els registres ha d’assegurar una consulta facil de tot Ia
informacié. D’aquesta forma, ha de proporcionar la identificacié i estat dels productes i
serveis oferts.

Durant la permaneéncia a I’arxiu dels Registres de Qualitat, aquests estaran protegits de
qualsevol dany, pérdua o deteriorament, i només podran consultar-se per part del
personal previament autoritzat pel Responsable de Qualitat.

Al registre de “Control dels registres de qualitat” (R1/PS/CSV-13) es detalla la forma
d’arxivament i el temps que durara aquest, i per norma general, el temps de
conservacid, a excepcié d’altres indicacions, sera de tres (3) anys.

6.- REGISTRES

- R1/PS/CSV-13. Control dels Registres de Qualitat
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Control dels registres de qualitat

: -
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= g Data d’elaboracié:
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. o~
TEULADA
1a Marina Alla
Nom del registre | Codi del registre Departament Arxiu Temps Suport del
d’implementacié d’arxivament registre

R1/PS/CSV-13
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