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1 Introduccién
1.1 Resumen

Este proyecto trata de mi primera experiencia laboral en una PYME Valenciana
(un despacho de arquitectura e ingenieria) y mis labores como responsable de Calidad
y Medio Ambiente de la empresa. A lo largo de casi diez meses mi labor principal ha
consistido en la creacion de un Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente
(SGCMA), la implantacién y la certificacién del mismo, el cuél es el objeto del proyecto.

Tras una breve introduccién en el proyecto establezco una base de teoria
acerca de los Sistemas de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente con un escueto
trasfondo del mismo. También hablo de la ventaja de las PYMEs valencianas del
sector de contar con sistemas de gestion certificados, ya sea como ejercicio de
autocritica, de mejora, de diferenciacion, etc. Dentro del mismo capitulo hablo de las
normas internacionales 1ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004, explicando brevemente en
gué consisten y qué puntos son necesarios para su cumplimiento si se tiene la
intencion de optar a los certificados, asi como de como se complementan y la

posibilidad de hacer un sistema conjunto o dos sistemas independientes.

Antes de empezar con el objeto del proyecto en si hablo de SOLUCIONES, la
empresa en la que lo he realizado, asi como del sector de las ingenierias en Valencia
hablando de la situacion econémica. Explico la intencion inicial de la direccién de la
empresa cuando firmaron mi convenio de practicas, la idea que tenian en sus mentes
de lo que un SGCMA de calidad les podria aportar, cosa que contrasto en el capitulo
final con la realidad.

El siguiente capitulo es en el que se desarrolla el objeto del proyecto. Explico
minuciosamente todo el proceso apoyandome en toda la documentacion del sistema
redactada por mi a lo largo de los meses. Comienzo con el primer contacto con
AENOR, y tras varias reuniones con la direccion da comienzo el proceso de creacion
del SGCMA en si. Una vez obtenida y aprobada toda la documentacion, comienza la
implantacién con las dificultades que eso conlleva. Una vez se considera que el
sistema cumple con todo lo indicado en las normas internacionales, me pongo en
contacto con AENOR para comenzar la certificacion del sistema, y a lo largo de casi
tres meses se desarrollan las auditorias externas, de las que los informes de auditoria
indican una serie de No Conformidades que hay que solucionar. Una vez redactado el
plan final de acciones correctivas y preventivas, se envia de Valencia a Madrid para

gue el panel central dé su aprobacion y podamos obtener la certificacion.
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Para acabar, en las conclusiones hago una retrospectiva de toda mi
experiencia en la PYME, de las expectativas que teniamos en un principio, tanto yo
como la direccién, y de si finalmente se han cumplido. Doy una serie de pautas y

recomendaciones basadas en mi experiencia y de como ayudar en la mejora continua.

1.2 Objeto del TFC y justificacion

El objeto es demostrar la importancia de un Sistema de Gestidn de la Calidad y
Medio Ambiente para una empresa en el actual contexto econdémico. ¢Por qué?
Porque es una de las herramientas definitivas para la mejora continua de la empresa,
para aumentar su eficacia, su eficiencia y su competitividad, ya sea a través de la
correcta implicacién y motivacion de los empleados, a través de la mejora de la gestion
por procesos 0 a traves de la satisfaccion del cliente. Las principales asignaturas de la
carrera en las que me he apoyado para la redaccion del proyecto son Gestion de la
Calidad (todos los capitulos), Gestion de la Innovacion y la Tecnologia (capitulos 2 y 5)
y Andlisis Industrial de la Competitividad (capitulos 2, 3y 4).

1.3 Objetivos

o Demostrar que la calidad nos ha acompafiado desde el inicio de los tiempos
y que siempre ha sido objeto de estudio, teniendo una especial importancia
en el ambito de los negocios

¢ Definir la importancia de los sistemas de gestion, tanto de calidad como de
medio ambiente, qué es lo que piden a cambio y qué nos aportan

e Hacer entender que las normativas internacionales 1SO 9001:2008 e ISO
14001:2004 estan pensadas para suponer un cambio a mejor en la
organizacion de la empresa

e Dejar patente la situacion econdmica a la que se enfrentan las PYMEs
valencianas, mas concretamente el sector de las ingenierias

e Explicar de principio a fin la creacion y certificacién de un sistema integrado
para poner de manifiesto las dificultades reales a las que se enfrenta una
empresa a la hora de implantarlo

e Dejar constancia de que una vez terminado dicho proceso, el trabajo de
verdad todavia esta por comenzar, ya que si se pretende alcanzar la mejora
continua, el dinamismo del sistema tiene que ser alimentado

e Finalmente, concluir comentando mi experiencia en la empresa, si
realmente cumpli o0 no mi objetivo y exponer mis propuestas de mejora,
incluyendo la necesidad de desarrollar una actitud innovadora que fomente

un cambio cultural, muy necesario actualmente
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2 Sistemas de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente
2.1 Teoriade los SGC
2.1.1 La Calidad

El concepto de calidad siempre ha dado pie a discusion, ya que da mucho
juego dependiendo del punto de vista. Se puede definir como la conformidad de un
producto con sus especificaciones. Mas comiunmente es obtener la satisfaccion a
través del cumplimiento de todas las expectativas del cliente, siendo el producto
ofrecido sometido a un control. Desde una perspectiva de valor significa aportar valor
al cliente, darle unas condiciones de un producto o servicio superiores a las que

espera obtener, y todo ello a un precio asequible.
Otras definiciones de varias fuentes:

o Definicion de la I1SO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

¢ Joseph Juran: “Calidad es adecuacién al uso del cliente”.

¢ Armand V. Feigenbaum: “Satisfaccién de las expectativas del cliente”.

¢ Genichi Taguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o servicio
ocasiona a la sociedad desde que es expedido”.

¢ William Edwards Deming: “Calidad es satisfaccion del cliente”.

e Walter A. Shewhart:"La calidad como resultado de la interaccion de dos
dimensiones: dimension subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimensién objetiva

(lo que se ofrece).

Nunca se debe confundir la calidad con niveles superiores de atributos del
producto o servicio, sino con la obtencion regular y permanente de los atributos del

bien ofrecido que satisfaga a los clientes para los que ha sido disefiado.
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2.1.1.1 Los comienzos

Cuando uno escucha la palabra “calidad” puede pensar que es un término
relativamente nuevo y que la preocupacion de las empresas de obtener un producto o
servicio de buena calidad es reciente, pero nada més lejos de la realidad, ya que la
calidad entendida en su definicion més basica existe desde hace miles de afios, desde
gue el ser humano comenzé a organizarse y a dar lugar a las primeras sociedades
civilizadas el control del producto estaba a la orden del dia. Dicho control estaba mas o
menos regulado dependiendo del oficio a desarrollar y de lo estrictos que eran los
gobernantes de cada civilizacion y época.

Asi pues, sociedades como la maya, la egipcia, la fenicia y un largo etcétera ya
estipulaban por escrito a través de diversos textos de caracter legal los requisitos
minimos a cumplir por un producto, asi como el castigo correspondiente si el
productor, a causa de una negligencia o falta de profesionalidad en el desarrollo de su
oficio, causaba algun agravio a su clientela, y es que la economia era de suma
importancia, por lo que los grandes mandatarios de las antiguas civilizaciones se
encargaban de asegurar cierta equidad en los negocios y de tener sistemas para la

resolucion de posibles conflictos entre las partes afectadas.

No fue hasta el siglo XlII que la figura del gremio conocida como la agrupacién
de artesanos de un mismo oficio se consolidaron como organismo tanto instructor
como inspector. Esta unién de profesionales tenia como fin formar a los interesados en
formar parte de su actividad y al mismo tiempo asegurarse de que tales nuevas
adquisiciones no deteriorasen la imagen del gremio a causa de un mal desarrollo del
oficio, por lo que los instructores, gente con amplia experiencia y que conocian todos
los aspectos tanto internos como externos de su trabajo, se empefiaban en que el

resultado del mismo debia tener como caracteristica inherente la calidad.

Los gremios no estaban solos en esta tarea, el gobierno daba un gran apoyo a
los mismos, actuando principalmente como organismo legislador, ya que establecia
normas, directrices a seguir. EI comercio local era muy competitivo y daba la opcién a
los clientes de poder comparar la calidad entre los diferentes productos de diferentes
proveedores. No obstante, con el paso del tiempo y el crecimiento demogréfico y
econdmico, la competicion pasaria de estar localizada en un escenario muy pequefio a

ser global, a convertir al mundo en su campo de juego.

Damos un salto a un punto de inflexién en la historia econémica, la Revolucién
Industrial, nacida en Gran Bretafia con la aparicion de la maquina de vapor, dio

comienzo a la produccién masiva de gran variedad de productos. Adam Smith, en su
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obra “La riqueza de las naciones y la creacién de partes intercambiables”, planteaba la
divisién de trabajo, un concepto revolucionario cuya llegada causé reacciones muy
variadas, siendo la mas importante la de los consumidores, ya que desde siempre
habian estado acostumbrados a que todos los productos que obtenian fueran hechos
a medida, incluso aunque ello supusiera largas esperas hasta obtenerlo finalmente.

Después de muchas décadas de adaptacion no libres de conflictos entre
defensores de diversas posturas, el sistema industrial como lo conocemos
actualmente surgio a finales del siglo XIX en Estados Unidos, a manos de Frederick
Taylor. Suprimid la planificacién del trabajo como responsabilidad de los trabajadores y
los capataces y la puso en las manos de personas que a sSu juicio eran mas
adecuadas para realizar una correcta gestion de la misma, los Ingenieros Industriales,

a los que se les conocia como Ingenieros de Métodos y Tiempos.

Entrando en el siglo XX y con un desarrollo mas centrado en la tecnologia,
productos que hasta el momento estaban reservados soélo para unos pocos
comenzaron a estar al alcance de mas y mas personas. Aqui no podemos dejar de
hablar de Henry Ford, que introdujo en la produccién de la Ford Motor Company la
linea de ensamblaje en movimiento. Basicamente partian de operaciones complejas y
las subdividian en procedimientos muy sencillos, procedimientos que no requerian de
un especialista, sino que podian ser ejecutadas por obreros no cualificados... El
resultado: Productos de un alto componente tecnoldgico a precios muy competitivos.
Una parte del proceso mencionado era una inspeccion que separaba los productos
aceptables de los no aceptables, era pues en esta época cuando la calidad era
responsabilidad Unica y exclusivamente del departamento de fabricacion, ya que
conforme producian, a la salida de la linea habia un equipo de personas que se

aseguraban de que el producto cumplia los estandares requeridos.

No obstante, el encargado de la produccién dej6 muy claro que la primera
preocupacion era cumplir sus objetivos en cuanto a cantidad y plazos se referia,
dejando la calidad en un segundo plano, ya que si no cumplia con sus cuotas lo mas
seguro era que perdiera el trabajo, mientras que si la calidad del producto era tildada
de inferior durante la inspeccion, simplemente recibiria una pequefia sancion. La alta
direccion se dio cuenta que la calidad se resentia como causa del sistema existente,

por lo que se decidi6 crear un puesto de trabajo separado, el de inspector jefe.

Entre la segunda y cuarta década del siglo XX el desarrollo de la tecnologia
industrial fue muy precipitado. La Bell System y la Western Electric se pusieron a la

cabeza en el control de calidad, dando una amplia e intensiva formacién a un
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departamento de ingenieria de inspeccion que lidiara con los problemas causados por
los defectos en sus productos y los fallos de una mala coordinacion entre
departamentos. George Edwards y Walter A. Shewhart eran los lideres de tal
departamento, declarando Edwards: “Existe el control de la calidad cuando articulos
comerciales sucesivos tienen sus caracteristicas mas cercanas al resto de sus
comparferos y mas aproximadamente a la intencién del disefiador de lo que seria el
caso si no se hiciera la aplicacion. Para mi, cualquier procedimiento, estadistico u otro
que obtenga los resultados que acabo de mencionar es control de calidad, cualquier
otro que no obtenga estos resultados no lo es®. A esto lo llamé “seguridad en la

calidad”, e indicaba que era parte de la responsabilidad de la administracion.

Desde un punto de vista mas estadistico tenemos a Walter a. Shewhart, un
matematico que en 1924 introdujo el Control de la Calidad Estadistico, que permitia
controlar econdmicamente la calidad en medios de produccion en masa. Fue el
primero en hablar de la calidad desde un aspecto filoséfico, y sefialé que el punto de

vista de la calidad tiene multiples dimensiones.

La Segunda Guerra Mundial supuso un salto en la tecnologia de la calidad, ya
gue la necesidad de mejorar la calidad del producto requeria profundizar en su estudio
tecnolégico, fue entonces cuando aparecieron muchos conceptos basicos del control
de la calidad, y cuando el servicio de certificacion apareci6. Las personas que
trabajaban en temas de calidad se dieron cuenta de que tenian que avanzar a grandes
pasos, los profesionales de la seguridad en la calidad comenzaron a desarrollar
técnicas de analisis de fallos para poder solucionar los problemas, los técnicos de la
calidad decidieron acudir a la causa raiz por lo que se metieron en las primeras fases

del disefio del producto y dieron comienzo las pruebas del comportamiento ambiental.

En 1946 nace la ASQC (American Society for Quality Control), siendo su
presidente George Edwards, que declard: “La calidad va a desempefiar un papel cada
vez mas importante junto a la competencia en el costo y precio de venta, y toda
compainiia que falle en obtener algun tipo de arreglo para asegurar el control efectivo
de la calidad se vera forzada, a fin de cuentas, a verse frente a frente a una clase de
competencia de la que no podra salir triunfante”. Fue en ese mismo afio que Kenichi
Koyanagi fundé la JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers), siendo Ichiro
Ishikawa el primer presidente, que enseguida cred el Grupo de Investigacion del
Control de la Calidad (Quality Control Research Group) cuyos miembros principales
fueron Shigeru Mizuno, Kaoru Ishikawa y Tetsuichi Asaka, los cuales desarrollaron y
dirigieron el control de la calidad japonés, incluyendo el nacimiento de los circulos de

la calidad.
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2.1.1.2 Calidad japonesa

Tras la Segunda Guerra Mundial Japon se ponia al frente de la tarea mas
ardua de su historia, la reconstruccién del pais. Las fuerzas de ocupacion americanas
decidieron ofrecer su apoyo con el fin Gltimo de que Jap6n no recuperase su
capacidad bélica. EEUU decidié enviar a un grupo de expertos para acometer estas
labores, pero para los japoneses eran enemigos, por lo que se hizo lo posible para
infundir confianza en el pueblo nipdn. Se emitian mensajes por radio, no obstante,
Japdn no tenia radios, por lo que se construyeron fabricas que pudieran suministrarlas.
Al no contar con mano de obra cualificada para la tarea, las radios obtenidas eran de
muy mala calidad. Fue a través de la Unién de Cientificos e Ingenieros del Japon que

se consiguio solucionar el problema.

El control estadistico de la calidad de Walter A. Shewhart fue parte importante
de este sistema, y los japoneses decidieron ahondar mas en este tema pidiendo que
se les instruyera. Ya que Shewhart no podia hacerse cargo de dicha tarea se les
asigno el profesor de la universidad de Columbia W. Edwards Deming, un experto en

la materia, que al haber estado previamente en Japdn era mirado con mejores 0jos.

Fue en 1950 que Edwards Deming habldé ante los principales hombres de
negocios de Japon, y les convencié de que la calidad japonesa podria convertirse en
la mejor del mundo estableciendo los métodos que él proponia. Desde entonces

muchas empresas trabajaban con el llamado “Sistema Integral de Calidad”.

Fueron las ensefianzas de Deming las que fortalecieron tanto la industria
japonesa como la calidad, la productividad y su competitividad. Cada afio en Japén se
hace entrega de los Premios Deming a aquellas personas que hayan alcanzado logros
excelentes en temas de calidad. Nissan, Toyota, Hitachi y Nipon Steel han obtenido
dicho premio, y en 1989 la Florida Power and Light Company fue la primera compafiia

extranjera en ganar el premio Deming.

Carlos Parra Navarro Péagina 11



ISO 9001 e ISO 14001: Creacion, implantacion y certificacion de un SGCMA

2.1.1.3 Calidad total

En las décadas de 1950 y 1960 fue Armand V. Feigenbaum el que establecié
los principios basicos del control de la calidad total (TQC: Total Quality Control): el
control de la calidad existe en todas las areas de los negocios, desde el disefio hasta
las ventas. Hasta este punto en la historia la calidad habia tenido un caracter reactivo,
y por primera vez se sugeria que tendria que ser proactivo y ayudar a prevenir en vez
de a limitarse Unicamente a corregir. En 1958 un equipo japonés de estudio de control
de la calidad dirigido por Kaoru Ishikawa visit6 a Feigenbaum en General Electric,
llevandose de vuelta a Japon el concepto de TQC.

Durante la Guerra de Corea aumentd la necesidad de testear aun mas el
producto final, pero aun a pesar de todos los ensayos que se llevaban a cabo no era
suficiente para cumplir los objetivos de calidad, por lo que nacieron los programas del

conocimiento y mejora de la calidad en fabricacion e ingenieria.

Durante la década de 1950 y a raiz de los trabajos de Armand V. Feigenbaum
se le dio el nombre al TQC. El concepto de la calidad incluia ahora el disefio y el

rendimiento, a la vez que mantenia el punto de vista tradicional.

A finales de la década de 1960 los programas de calidad eran una amplia red,
extendida por la mayoria de las grandes compafias americanas, tomando su lugar
como primera potencia mundial mientras Europa y Japén todavia estaban mas
centradas en su reconstruccion tras la Segunda Guerra Mundial, y no fue hasta mas
adelante en los afios 70 que la calidad de los productos nipones (en especial los
sectores como automocioén y electronica) comenzd a superar a la de los productos
americanos, y el consumidor, mucho méas desarrollado que antes, comenzaba a ser
mMAas juicioso en sus compras y se vio atraido por la calidad de los productos
extranjeros, dandole una vuelta de tuerca a la competitividad y haciendo que Estados

Unidos se preocupara todavia mas por estos temas.
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2.1.1.4 Mejora continua

Mas adelante, al final de los afios 70 y principio de los 80 la calidad formaba
definitivamente parte del dia a dia y se encontraba en la mayoria de sectores, siendo
cualquier producto o servicio susceptible de ser sometido a los principios de calidad.
Ademas, en épocas de conflicto y de malestar social que se dieron durante esa franja
de tiempo, la administracion vio en el mejoramiento de la calidad un elemento clave

para la supervivencia de su sistema.

Muchas son las organizaciones que tienen como objetivo la mejora continua de
la calidad, desde la JUSE y la ASQC antes mencionadas a la EOQC (European
Organization for Quality Control) y la IAQ (International Academy for Quality), ademas

de muchas universidades que la consideran objeto indispensable de estudio.

Asimismo, la Organizacién Internacional de Normas I1SO tiene como propdésito
mejorar la calidad, aumentar la productividad, disminuir los costos e impulsar el
comercio internacional. Es de esta organizacion de donde surge la amplia familia de
normas ISO 9000, las cuales estan integradas por unos modelos y documentos sobre
gestion de la calidad. Fue en el afio 1987 que se publicaron por primera vez las
normas internacionales todavia validas a dia de hoy sobre el aseguramiento de la
calidad. Es por primera vez en la historia que cada una sirve como un modelo de
calidad centrado en un area concreta de la industria, la fabricacion o los servicios.
Actualmente cubren todas las funciones o posibilidades de desempefio, teniendo como
objetivo llevar la calidad de los productos o servicios que toquen. Aunque los origenes
de dichas normas se remontan a hace mas de cinco décadas, no es hasta la década

de los 80 que la aceptacion internacional de la normalizacion ha tenido vigencia.
2.1.1.5 Normalizacién

A dia de hoy la normalizacion es requisito indispensable para exportar a los
paises del primer mundo. En un futuro sera imposible introducirse al mercado global si
no se demuestra su cumplimiento con el fin de asegurar la calidad de productos y

servicios al mercado futuro de los consumidores.

La aplicacion de las normas ISO esté avalada por la Organizacion Internacional
para la Estandarizacion (International Standarization Organization), una federacion
mundial de cuerpos nacionales colegiados de normalizacion, llamados cuerpos de los
paises miembros de 1SO. Cada uno de estos comités persigue preparar y establecer
los estandares internacionales de normalizacion realizados a partir de estudios de los

comités técnicos.
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La ISO cuenta con un reconocimiento mundial, aval por parte de mas de 75
paises, paises que hacen suya la autoridad moral en lo que a las restricciones se
refiere, asi como en los intercambios internacionales de comercio y para aquellos que

incumplen la certificacion de sus modelos.
2.1.2 Control de la Calidad

El control de calidad son todos los mecanismos con los que cuentan las
empresas, son las acciones que se llevan a cabo para detectar la presencia de errores
en el producto o servicio objeto del control. Su funcion principal es la de conocer las
especificaciones establecidas por la ingenieria del producto y proporcionar asistencia
al departamento de fabricacion, con el fin de que la produccién alcance dichas
especificaciones. En el sentido mas estricto, es la recoleccion y analisis de cantidades
de datos inimaginables, que tras ser adecuadamente trabajadas se presentan a
diferentes departamentos con el objetivo de llevar a cabo una accion correctiva

adecuada.

Un producto que tras el control de calidad es tildado como un producto de
calidad insuficiente, es decir, que no cumple los requisitos minimos para decir que es
aceptable, sera eliminado sin tener la opcion de corregir los posibles defectos de

fabricacion, evitando asi costes adicionales y desperdicios.

El control de la calidad se lleva a cabo mediante inspecciones o pruebas de
muestro, verificando asi que las caracteristicas son 6ptimas. No obstante, dichas
pruebas suponen un gasto, no sélo del proceso de control en si, sino por las mermas

indiciadas anteriormente.
2.1.3 Importancia de los SGC (PYME)

La calidad es un elemento clave para el éxito y competitividad en cualquier
mercado, la implantacién del sistema de gestion de calidad en cualquier organizacion,
y la aplicacion de las normas de calidad ISO 9000 crea bases para el éxito de la
empresa, significan ganancia desde cualquier punto de vista, nunca significan pérdidas
para nadie. Implantar este sistema significa trabajar en planes de mejoramiento
enfocados al cliente, a satisfacer sus necesidades inmediatas y futuras, es decir el
producto o servicio que se ofrece va a estar en mejoramiento continuo, lo cual

constituye la incorporacion de procesos que sean Utiles y de facil entendimiento.

Trabajar con sistemas de gestion de calidad en una empresa conlleva grandes
beneficios para la misma, ya que la calidad de todas las actividades sera evidente: la
atencion al cliente serd correcta, el desarrollo de procesos sera transparente, el

cumplimiento de sus objetivos serdn apegados a nhormas y leyes vigentes.
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El progreso y los planes en marcha al mejoramiento requieren el apoyo y
participacion del personal, ya que depende de todo el equipo de trabajo lograr ser
mejor y lider en el servicio o producto que ofrece la empresa: implantar un plan de
desarrollo y organizacion en la documentacion, crear una politica de calidad,
comunicar los requerimientos de la organizacion, entrenar al personal, definir
responsabilidades y autoridades, regular y estandarizar las actividades de la empresa
facilitan el método de mejoramiento, permitiendo establecer qué se debe mejorar, qué
programas y operaciones se estdn cumpliendo, asi comprender y reconocer la
importancia de los procesos, logrando aumentar la productividad y eficiencia, reducir

costos, tomando ventaja competitiva y aumento en las oportunidades de venta.

Todos y cada uno de los procesos que se llevan a cabo dentro de las normas
de calidad se realizan con el objeto de mejorar la calidad del servicio, asi los niveles
de satisfaccién y opinion del cliente seran mejores y mas altos, la satisfaccién y la
comunicacion serd mejor, no solo con el usuario sino en el ambiente laboral de la

empresa.

El mejoramiento continuo serd un objetivo permanente dentro de la
organizacioén, la relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor es de gran

importancia ya que aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Si la empresa estéa certificada y cumple con todos los requerimientos de calidad
en los procesos administrativos y de servicio sera un lider y un buen objetivo para
cualquier proveedor, ya que garantiza que sus negocios seran trasparentes y los

resultados serdn muy buenos para ambos.

La certificacion del sistema de gestion de calidad de una empresa genera
confianza, reconocimiento y apertura a nuevos mercados, mejorando la aptitud

competitiva de la empresa con un mejor posicionamiento frente a la competencia.
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2.2 Teoria de los SMA
2.2.1 La preocupacion por el Medio Ambiente

Hasta ahora hemos hablado del desarrollo como algo a veces categorizado
incluso como heroico, pero todo desarrollo conlleva también sus contras. La
explotacion y el consumo desmedido para satisfacer las necesidades de las personas
han alterado la estabilidad del medio ambiente, los efectos de dicha alteracion han
contribuido al deterioro continuo de la naturaleza, dando lugar a fenémenos como el
calentamiento global y la contaminacion, asociados a catéstrofes naturales que no

tienen fronteras y que nos afectan a todos, en mayor o menor medida.

La preservacion del equilibrio ecolégico se convierte en una misiéon que nos
involucra a todos. Las empresas son actores fundamentales para la consecucion de
esta meta, de esta manera ha cobrado importancia la generaciéon de acciones y
herramientas de gestién innovadoras que concilian el desarrollo econémico con la
proteccién y conservacion del medio ambiente, contribuyendo al desarrollo sostenible,
entendido éste como un modelo que busca suplir las necesidades del presente sin

afectar las necesidades del futuro y del que hablaremos mas adelante.

Es asi como las empresas y organizaciones han involucrado dentro de sus
procesos mecanismos organizacionales enfocados a la prevencion, proteccion y

mejora del capital ambiental, dando origen a los sistemas de gestién ambiental.
2.2.1.1 Objetivos prioritarios

Los procedimientos desarrollados a travées de la gestion ambiental
comprenden, la evaluacién del impactos ambientales, los programas de monitoreo
ambiental, auditoria ambiental, andlisis de riesgos, programas de recuperacion
ambiental, programas de medidas de emergencia, programas de comunicaciéon. Los

objetivos principales son:

e El cumplimiento de las normas de indole ambiental
e La proteccion y preservacion de los recursos naturales
e Reducir las emisiones contaminantes hacia la atmosfera, el cuidado del

agua, el suelo y los niveles de ruido, etc.
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2.2.1.2 Desarrollo sostenible

Se llama desarrollo sostenible aquél desarrollo que es capaz de satisfacer las
necesidades actuales sin comprometer los recursos y posibilidades de las futuras
generaciones. Intuitivamente una actividad sostenible es aquélla que se puede
mantener. Por ejemplo, cortar arboles de un bosque asegurando la repoblacién es una
actividad sostenible. Por contra, consumir petr6leo no es sostenible con los
conocimientos actuales, ya que no se conoce ningun sistema para crear petrdleo a
partir de la biomasa. Hoy sabemos que una buena parte de las actividades humanas
no son sostenibles a medio y largo plazo tal y como hoy en dia estan planteadas.

El desarrollo sostenible define proyectos viables y trata de reconciliar los
aspectos econdmico, social, y ambiental de las actividades humanas; "tres pilares" a

tener en cuenta por todos, ya sea ciudadano o empresa.

e Sostenibilidad econémica: si la actividad que se mueve hacia la
sostenibilidad ambiental y social es financieramente posible y rentable.

e Sostenibilidad social: basada en el mantenimiento de la cohesion social
y de su habilidad para trabajar en el alcance de objetivos comunes.

e Sostenibilidad ambiental: compatibilidad entre la actividad considerada y
la preservacion de la biodiversidad y de los ecosistemas, evitando la
degradacién de las funciones fuente y sumidero. Este dltimo pilar es

preciso para que los otros dos sean estables.

La realidad es que vivimos en un planeta finito bajo un marco de consumo
desmedido, mientras que contamos con recursos naturales limitados susceptibles de
agotarse. Otro factor es el hecho de la creciente actividad econdmica sin mas criterio

que el econémico mismo, tanto a escala local como global.

Los limites de los recursos naturales sugieren tres reglas basicas en relacién

con los ritmos de desarrollo sostenibles.

¢ Ningun recurso renovable debera utilizarse a un ritmo superior al de su
generacion

¢ Ningln contaminante deberd producirse a un ritmo superior al que
pueda ser reciclado, neutralizado o absorbido por el medio ambiente

e Ningun recurso no renovable debera aprovecharse a mayor velocidad
de la necesaria para sustituirlo por un recurso renovable utilizado de

manera sostenible
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2.2.1.3 Innovacion y eco-eficiencia

Existen herramientas como la ISO 14001 que determina cémo implementar un
sistema de gestibn medioambiental. La norma contempla que cualquier organizacion
puede adaptar una gestion ambiental responsable basada en el cumplimiento
legislativo del pais donde se encuentre.

El uso debido de estas nuevas tecnologias pro-medio ambiente, aumenta la
competitividad y la innovacion al interior de las empresas, abriendo paso a nuevos
mercados que actualmente tienden a restringir productos que no contribuyan al
cuidado del medio ambiente, generando confianza ante instituciones financieras e
inversionistas, reducciéon de los riesgos de los residuos toxicos, reducciones

arancelarias y fiscales, y mejoria en la relacién con las comunidades.

De acuerdo con la definicion del WBCSD, la eco-eficiencia se alcanza mediante
la distribucién de "bienes con precios competitivos y servicios que satisfagan las
necesidades humanas y brinden calidad de vida a la vez que reduzcan
progresivamente los impactos medioambientales de bienes y la intensidad de recursos
a través del ciclo de vida entero a un nivel al menos en linea con la capacidad

estimada de llevarla por la Tierra."
De acuerdo con el WBCSD, los aspectos criticos de la ecoeficiencia son:

e Unareduccion en la intensidad material de bienes y servicios

¢ Una reduccion en la intensidad energética de bienes y servicios
e Dispersion reducida de materiales toxicos

o Reciclabilidad mejorada

e MAaximo uso de recursos renovables

e Mayor durabilidad de productos

¢ Intensidad de servicio aumenta de los bienes y servicios
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2.2.2 Auditoria medioambiental

Las auditorias medioambientales pretenden medir los logros y la posicién
medioambiental de una empresa. El informe de una auditoria ha de contener una
caracterizacion del desempefio y de la situacion medioambiental alcanzada, y puede
aspirar a definir las necesidades pendientes para mantener o mejorar los indicadores
de tales realizaciones y logros. Las auditorias pueden ser de responsabilidad, de

gestién y funcionales.

Las auditorias de responsabilidad evaltan el cumplimiento de las obligaciones
legales. Las auditorias de gestion verifican que una Estrategia de Gestidn
Medioambiental cumple sus objetivos. Una auditoria de actividad puede investigar un

area especifica como el uso de agua o de energia.
2.2.3 Importancia de los SGA (PYME)

El acceso a capital, proveedores y empleados comprometidos dependera cada
vez mas del desempenio y eficacia ambientales de las organizaciones. Solo aquellas
organizaciones que se adapten e innoven permanentemente, disfrutaran de
oportunidades para proveer y mejorar productos, procesos, tecnologias y servicios a

un mercado internacional en constante crecimiento.

Ante este reto, los directivos de las organizaciones deben estar en condiciones
de demostrar que cumplen con la normativa existente y deben estar al tanto de
cualquier proyecto inminente de ley medioambiental con el fin de mantener su

competitividad.

Un SGA ISO 14001 permite mover las cuestiones ambientales de la periferia al
centro estratégico de las organizaciones, y contribuye a que los miembros de la mesa

directiva presten la debida atencion a las razones siguientes:

e Supervivencia empresarial

e Oportunidad de mercado

o Competitividad

e Finanzas

e Responsabilidad legal y penal

e Nombre e imagen empresariales

e Reinvencién de la empresa

Se ha evidenciado que la certificacion ISO 14001 puede mejorar tanto el
resultado medioambiental como el econdémico, proporcionando a la organizacién la

oportunidad de vincular metas y objetivos ambientales con resultados financieros
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especificos, y de ese modo asegurar que los recursos estén disponibles donde ellos

aportan el mayor beneficio en términos financieros y ambientales.
Los beneficios potenciales asociados con un SGA efectivo incluyen:

o Redisefio de los procesos productivos

e Asegurar a los clientes el compromiso de una gestibn ambiental
demostrable

e Desarrollar un sistema de informacion determinante para la
construccion de la ventaja competitiva.

e Mejorar las relaciones de la empresa con el publico, el gobierno, la
comunidad y las autoridades ambientales

e Satisfacer los criterios de certificacion e inversionistas

e Mejorar el acceso al capital

o Obtener seguros a costos razonables

e Reducir incidentes que puedan concluir en pérdidas por
responsabilidades legales

¢ Ahorro de consumo de materias primas, materiales y energia

e Facilitar la obtencién de permisos y autorizaciones

e Mejorar la imagen corporativa de la empresa, facilitando la introduccién
en nuevos mercados

e Hacer uso de las oportunidades del marketing ecolégico
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2.3 Las normas internacionales 1SO 9001:2008 e ISO 14001:2004
2.3.1 La norma ISO 9001:2008
2.3.1.1 Objeto y campo de aplicacion

La ISO 9001:2008 concreta los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad cuando una empresa precisa demostrar su capacidad para proporcionar de
forma regular productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, y ademéas que aspire a obtener un incremento en la
satisfaccion de su clientela a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluyendo los
procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad

con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Los requisitos concretados por esta Norma Internacional son genéricos, por lo
gue son aplicables a todas las organizaciones sin importar timo, tamafio y producto o

servicio suministrado.
2.3.1.2 Referencias normativas

En esta norma se hace referencia continua a la anterior edicion de la misma, la
ISO 9.000:2005.

2.3.1.3 Términos y definiciones
Términos relativos a la calidad

e Producto: Resultado de un proceso

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados

e Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos

e Requisito:

o Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

o Expresién en el contenido de un documento formulando los criterios a cumplir a
fin de declarar la conformidad con el documento, y para los que no se permite
ninguna desviacion.

e Clase: Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para
productos, procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional

e Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

e Capacidad: Aptitud de una organizacién, sistema 0 proceso para realizar un

producto que cumple los requisitos para ese producto
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o Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades
Términos relativos a la gestién

e Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian

e Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos

e Sistema de gestidn de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad

e Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion

e Objetivo de la calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la
calidad

e Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion

e Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una organizacion

e Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad

e Planificacion de la calidad: Parte de la gestién de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los
objetivos de la calidad

e Control de la calidad: Parte de la gestibn de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad

e Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad

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

e Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos

o Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados

¢ Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados
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Términos relativos a la organizacion

e Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones

e Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades, autoridades y
relaciones entre el personal

e Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para
el funcionamiento de una organizacion

o Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo

¢ Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto

e Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto

e Parte interesada: Persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o
éxito de una organizacion

¢ Contrato: Acuerdo vinculante
Términos relativos al proceso y al producto

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados

e Producto: Resultado de un proceso

e Proyecto: Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a
cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo
las limitaciones de tiempo, costo y recursos

o Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o
sistema

e Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso
Términos relativos a las caracteristicas

e Caracteristica: Rasgo diferenciador

e Caracteristica de la calidad: Caracteristica inherente de un producto, proceso o
sistema relacionada con un requisito

e Seguridad de funcionamiento: Conjunto de propiedades utilizadas para
describir la disponibilidad y los factores que la influencian: Confiabilidad,

capacidad de mantenimiento y mantenimiento de apoyo
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e Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacion

de todo aquello que esta bajo consideraciéon
Términos relativos a la conformidad

e Conformidad: Cumplimiento de un requisito

e No conformidad: Incumplimiento de un requisito

o Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado

e Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable

e Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacién no deseable

e Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada

e Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla
con los requisitos

e Reclasificacion: Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma
que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales

e Reparacion: Accién tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacion prevista

o Desecho: Accién tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso
inicialmente previsto

e Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme
con los requisitos especificados

e Permiso de desviacion: Autorizacibn para apartarse de los requisitos
originalmente especificados de un producto antes de su realizacién

e Liberacion: Autorizacidn para proseguir con la siguiente etapa de un proceso
Términos relativos a la documentacion

¢ Informacion: Datos que poseen significado

e Documento: Informacién y su medio de soporte

e Especificacion: Documento que establece requisitos

e Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion

¢ Plan de la calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a

un proyecto, producto, proceso o contrato especifico
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o Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas
Términos relativos al examen

e Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo

e Inspeccion: Evaluacion de la conformidad por medio de observacion y
dictamen, acompafiada cuando sea apropiado por medicién, ensayo/prueba o
comparacién con patrones

o Ensayo/prueba: Determinacion de una o mas caracteristicas de acuerdo con un
procedimiento

¢ Verificacién: Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de que
se han cumplido los requisitos especificados

e Validacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que
se han cumplido los requisitos para una utilizacién o aplicacion especifica
prevista

e Proceso de calificacion: Proceso para demostrar la capacidad para cumplir los
requisitos especificados

e Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y
eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos obijetivos

establecidos
Términos relativos a la auditoria

e Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria

e Programa de la auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para
un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico

e Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos

e Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son
verificables

e Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria

e Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona el
equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos
de la auditoria

e Cliente de la auditoria: Organizacién o persona que solicita una auditoria
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¢ Auditado: Organizacion que es auditada

e Auditor: Persona con atributos personales demostrados y competencia para
llevar a cabo una auditoria

e Equipo auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria con el
apoyo, si es necesario, de expertos técnicos

o Experto técnico: Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos
al equipo auditor

¢ Plan de auditoria: Descripcién de las actividades y de los detalles acordados de
una auditoria

e Alcance de la auditoria: Extension y limites de una auditoria

e Competencia: Atributos personales y aptitud demostrados para aplicar
conocimientos y habilidades

Términos relativos a la gestién de la calidad para los procesos de medicién

e Sistema de gestibn de las mediciones: Conjunto de elementos
interrelacionados o0 que interactan necesarios para lograr la confirmacion
metroldgica y el control continuo de los procesos de medicion

e Proceso de medicién: Conjunto de operaciones que permiten determinar el
valor de una magnitud

¢ Confirmacién metrolégica: Conjunto de operaciones necesarias para asegurar
que el equipo de medicidn cumple con los requisitos para su uso previsto

o Equipo de medicion: Instrumento de medicion, software, patron de medicion,
material de referencia o equipos auxiliares 0 combinacion de ellos necesarios
para llevar a cabo un proceso de medicién

e Caracteristica metrologica: Rasgo distintivo que puede influir sobre los
resultados de la medicion

e Funcién metroldgica: Funcion con responsabilidad administrativa y técnica para

definir e implementar el sistema de gestion de las mediciones
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2.3.1.4 Sistema de Gestion de la Calidad

Requisitos generales:

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un

sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia.
La organizacion debe:

e Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y
su aplicacion a través de la organizacion

e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

o Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacién como el control de estos procesos sean eficaces

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacidn necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos

¢ Realizar el seguimiento la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de estos
procesos

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de estos procesos

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacién
debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre
dichos procesos contratados externamente debe estar definido dentro del sistema de

gestion de la calidad.

Requisitos de la documentacion:

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

e Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad

e Un manual de la calidad

e Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta norma
internacional

e Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de

Sus procesos
Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad:
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e El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusiéon

e Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de
la calidad, o referencia a los mismos

e Una descripcion de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion de

la calidad

Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestiébn de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento a controlar. Debe

establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

e Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

e Revisar y actualizar los documentos cuando sea nhecesario y aprobarlos
nuevamente

e Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente
de los documentos

e Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso

e Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,

e Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios

o Para la planificacion y la operacién del sistema de gestion de la calidad, se
identifican y que se controla

e Su distribucién, y prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y
aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por

cualquier razén

Control de los reqistros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos asi como de la operacién eficaz del sistema de gestion de la calidad
deben controlarse. La organizacion debe establecer un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros. Los registros

deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables

Carlos Parra Navarro Péagina 28



ISO 9001 e ISO 14001: Creacion, implantacion y certificacion de un SGCMA

2.3.1.5 Responsabilidad de la Direccion

Compromiso de la direccién

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi como con la

mejora continua de su eficacia:

e Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios

e Estableciendo la politica de la calidad

¢ Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad

e Llevando a cabo las revisiones por la direccién

e Asegurando la disponibilidad de recursos

Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se

determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente

Politica de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

e Es adecuada al propésito de la organizacion

e Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad

e Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
la calidad

e Es comunicada y entendida dentro de la organizacion

o Esrevisada para su continua adecuacion
Planificacion

Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo
aguellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en las
funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizaciéon. Los objetivos de la

calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.
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Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que:

e La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados

e En el apartado, asi como los objetivos de la calidad

e Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se

planifican e implementan cambios en este

Responsabilidad, autoridad y comunicacién

Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades

estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

Representante de la direccién

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacion
quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad

y autoridad que incluya:

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de

e Gestion de la calidad

e Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora

o Asegurarse de gque se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion.

Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizaciéon y de que la comunicacién se

efectla considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Revision por la direccion

Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las

oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion
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de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad. Deben

mantenerse registros de las revisiones por la direccion.

Informacién de entrada para la revisién

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

e Los resultados de auditorias

e La retroalimentacion del cliente

o El desempeiio de los procesos y la conformidad del producto

o El estado de las acciones correctivas y preventivas

e Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas
¢ Los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad

e Las recomendaciones para la mejora.

Resultados de la revisiéon

Los resultados de la revisién por la direccién deben incluir todas las decisiones

y acciones relacionadas con:

e La mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos
o La mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente

e Las necesidades de recursos.
2.3.1.6 Gestion de los Recursos

Provisiéon de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

¢ Implementar y mantener el sistema de gestibn de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia

e Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos

Recursos humanos

Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos
del producto debe ser competente con base en la educacion, formacién, habilidades y

experiencia apropiadas.
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Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe:

o Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la conformidad con los requisitos del producto

e Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones para
lograr la competencia necesaria

e Evaluar la eficacia de las acciones tomadas

e Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y de coémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad

e Mantener los registros apropiados de la educacion, formacién, habilidades y

experiencia
Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura
incluye, cuando sea aplicable:

¢ Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
e Equipo para los procesos (tanto hardware como software)
e Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de

informacién)

Ambiente de trabajo

La organizacidon debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario

para lograr la conformidad con los requisitos del producto.
2.3.1.7 Realizacién del producto

Planificacién de la realizacién del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacién del producto. La planificacion de la realizacién del producto debe ser

coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestién de la calidad.

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe

determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

e Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto
e La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar

recursos especificos para el producto
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e Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccion y ensayo/prueba

e Especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacion del
mismo

e Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos

El resultado de esta planificaciébn debe presentarse de forma adecuada para la

metodologia de operacién de la organizacion.

Procesos relacionados con el cliente

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar:

e Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma

e Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido

e Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto

e Cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario

Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacién se comprometa a proporcionar
un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o

pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y se asegura de que:

e Estan definidos los requisitos del producto
o Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente

e La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma. Cuando el cliente no proporcione una declaracién
documentada de los requisitos, la organizaciébn debe confirmar los requisitos del

cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe
asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal

correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.
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Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la

comunicacioén con los clientes, relativas a:

e La informacion sobre el producto,
e Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones

e Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Diserfo y desarrollo

Planificacion del disefo y desarrollo

La organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:

e Las etapas del disefio y desarrollo
e La revisién, verificacién y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo

e Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y

una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a

medida que progresa el disefio y desarrollo.

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos

del producto y mantenerse registros. Estos elementos de entrada deben incluir:

e Los requisitos funcionales y de desempefio
e Los requisitos legales y reglamentarios aplicables
¢ La informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable

e Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean

adecuados. Los requisitos deben estar completos, sin ambigtedades.

Resultados del disefio v desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera
adecuada para la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y

desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.
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Los resultados del disefio y desarrollo deben:

e Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

e Proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccién y la
prestacion del servicio

e Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

o Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso

Seguro y correcto

Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y

desarrollo de acuerdo con lo planificado para:

e Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos
¢ Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias
Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con las etapas de disefio y desarrollo que se estan revisando.

Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accién

necesaria.

Verificacion del disefo y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado, para asegurarse
de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos
de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de los resultados de la

verificacién y de cualquier accion que sea necesaria

Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacién del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado
para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos
para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea
factible, la validacion debe completarse antes de la entrega o implementacion del
producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de cualquier

accion que sea necesaria.

Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segin sea apropiado, y

aprobarse antes de su implementacion. La revision de los cambios del disefio y
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desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes
constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerse registros de los

resultados de la revision de los cambios y de cualquier accién que sea necesaria.

Compras

Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor
y al producto adquirido deben depender del impacto del producto adquirido en la
posterior realizacién del producto o sobre el producto final.

La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion.
Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluaciéon y la re-evaluacion.
Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier

accion necesaria que se derive de las mismas.

Informacion de las compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar,

incluyendo, cuando sea apropiado:
o Los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y
equipos
e Los requisitos para la calificacion del personal

e Los requisitos del sistema de gestion de la calidad

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra

especificados antes de comunicarselos al proveedor.

Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los

requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacion

del producto.
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Produccioén y prestacion del servicio

Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir,

cuando sea aplicable:

e Ladisponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto

e Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario

e El uso del equipo apropiado

e Ladisponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicién

o Laimplementacion del seguimiento y de la medicién

e La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega del producto

e Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del
servicio cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento
0 medicion posteriores y, como consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente

después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacién debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los

resultados planificados.

La organizaciébn debe establecer las disposiciones para estos procesos,

incluyendo, cuando sea aplicable:

e Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,
e La aprobacion de los equipos y la calificacién del personal

e Eluso de métodos y procedimientos especificos

e Los requisitos de los registros

e Larevalidacion

Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios

adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los

requisitos de seguimiento y medicién a través de toda la realizacion del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la

identificacion Gnica del producto y mantener registros.
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Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo el control de la organizacién o estén siendo utilizados por la misma. La
organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporacion dentro del
producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de
algun otro modo se considera inadecuado para su uso, la organizacion debe informar

de ello al cliente y mantener registros.

Preservacion del producto

La organizacion debe preservar el producto durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Segun
sea aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion, manipulacién, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también a las partes

constitutivas de un producto.

Control de los equipos de sequimiento y de medicidn

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar y los
equipos de seguimiento y medicidon necesarios para proporcionar la evidencia de la

conformidad del producto con los requisitos determinados.

La organizaciébn debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con

los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de

medicién debe:

e Calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de medicién trazables a patrones de
medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones debe
registrarse la base utilizada para la calibracién o la verificacién

e Ajustarse o0 reajustarse segun sea necesario;

e Estar identificado para poder determinar su estado de calibracion

e Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion

e Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el

mantenimiento y el almacenamiento

Ademas, la organizacién debe evaluar y registrar la validez de los resultados de

las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los
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requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo vy
sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la

calibracion y la verificacion.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informéticos para satisfacer
su aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su

utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.
2.3.1.8 Medicién, analisis y mejora
Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,

medicion, analisis y mejora necesarios para:

¢ Demostrar la conformidad con los requisitos del producto
o Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad

e Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo

las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

Sequimiento y medicién

Satisfaccién del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad,
la organizacién debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion
del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

Auditoria interna

La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados

para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

e Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta
Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos por la organizacion

¢ Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados

de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la
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misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los auditores y la realizaciéon
de las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de
auditoria. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer
los registros e informar de los resultados. Deben mantenerse registros de las
auditorias y de sus resultados.

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse
de que se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las
actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas vy el

informe de los resultados de la verificacion.

Sequimiento y medicidn de los procesos

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestién de la
calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar
los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben

llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segln sea conveniente.

Sequimiento y medicién del producto

La organizacién debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse
en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las
disposiciones planificadas. Se debe mantener evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion. Los registros deben indicar las personas que autorizan la

liberacion del producto al cliente.

La liberacion del producto y la prestacién del servicio al cliente no deben
llevarse a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad

pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con
los requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no

intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los
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controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no

conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacién debe tratar los productos no conformes

mediante una o mas de las siguientes maneras:

e Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada

e Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesién por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente

e Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente

e Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su

entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacién para demostrar su conformidad con los requisitos. Se deben mantener
registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada

posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Andlisis de datos

La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar
donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y

medicidn y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.
El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

e La satisfaccion del cliente

e La conformidad con los requisitos del producto

e Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas

e Los proveedores
Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién
de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas

y la revisién por la direccion.
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Accidn correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas

deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

¢ Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

e Determinar las causas de las no conformidades

o Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir

¢ Determinar e implementar las acciones necesarias

o Registrar los resultados de las acciones tomadas

¢ Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas

Accién preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas

deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

e Determinar las no conformidades potenciales y sus causas

e Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades

e Determinar e implementar las acciones necesarias

e Registrar los resultados de las acciones tomadas

¢ Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas
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2.3.2 Lanorma ISO 14001:2004
2.3.2.1 Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion
ambiental, destinados a permitir que una organizacion desarrolle e implemente una
politica y unos objetivos que tengan en cuenta los requisitos legales y otros requisitos
que la organizacion suscriba, y la informacion relativa a los aspectos ambientales
significativos. Se aplica a aquellos aspectos ambientales que la organizacion identifica
gue puede controlar y aquellos sobre los que la organizacién puede tener influencia.
No establece por si misma criterios de desempefio ambiental especificos.

Esta Norma Internacional se aplica a cualquier organizacion que desee:

e Establecer, implementar, mantener y mejorar un sistema de gestién ambiental
o Asegurarse de su conformidad con su politica ambiental establecida
o Demostrar la conformidad con esta horma internacional por:
1) La realizacion de una autoevaluacién y autodeclaracion
2) La busqueda de confirmacion de dicha conformidad por las partes
interesadas en la organizacion, tales como clientes
3) La busqueda de confirmacion de su autodeclaracién por una parte externa
a la organizacion
4) La busqueda de la certificacioén/registro de su sistema de gestion ambiental

por una parte externa a la organizacion

Todos los requisitos de esta Norma Internacional tienen como fin su
incorporacién a cualquier sistema de gestion ambiental. Su grado de aplicacién
depende de factores tales como la politica ambiental de la organizacién, la naturaleza
de sus actividades, productos y servicios y la localizacion donde y las condiciones en

las cuales opera.
2.3.2.2 Normas para consulta

En esta norma se hace referencia continua a la anterior ediciéon de la misma, la
ISO 14001:1996.
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2.3.2.3 Términos y definiciones

¢ Medio ambiente: Entorno en el cual una organizacion opera, incluidos el aire, el
agua, el suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos y
sus interrelaciones

e Aspecto ambiental: Elemento de las actividades, productos o servicios de una
organizacion que puede interactuar con el medio ambiente

e Impacto ambiental: Cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o
beneficioso, como resultado total o parcial de los aspectos ambientales de una
organizacion

e Sistema de gestion ambiental: Parte del sistema de gestion de una
organizacién, empleada para desarrollar e implementar su politica ambiental y
gestionar sus aspectos ambientales

¢ Objetivo ambiental: Fin ambiental de caracter general coherente con la politica
ambiental, que una organizacion se establece

e Desempefio ambiental: Resultados medibles de la gestion que hace una
organizacion de sus aspectos ambientales

e Politica ambiental: Intenciones y direccion generales de una organizacion
relacionadas con su desempefio ambiental, como las ha expresado
formalmente la alta direccion

¢ Meta ambiental: Requisito de desempefio detallado aplicable a la organizacion
0 a partes de ella, que tiene su origen en los objetivos ambientales y que es
necesario establecer y cumplir para alcanzar dichos objetivos

e Prevencién de la contaminacion: Utilizacién de procesos, practicas, técnicas,
materiales, productos, servicios 0 energia para evitar, reducir o controlar (en
forma separada o en combinacién) la generacién, emision o descarga de
cualquier tipo de contaminante o residuo, con el fin de reducir impactos

ambientales adversos
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2.3.2.4 Requisitos del Sistema de Gestion Ambiental

Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion ambiental de acuerdo con los requisitos de esta
norma internacional, y determinar como cumplira estos requisitos. Ademas, debe

definir y documentar el alcance de su sistema de gestion ambiental.

Politica ambiental

La alta direccién debe definir la politica ambiental de la organizacién y asegurarse
de que, dentro del alcance definido de su sistema de gestion ambiental, ésta:

e Es apropiada a la naturaleza, magnitud e impactos ambientales de sus
actividades, productos y servicios

¢ Incluye un compromiso de mejora continua y prevencion de la contaminacion

e Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos legales aplicables y con
otros requisitos que la organizacion suscriba relacionados con sus aspectos
ambientales

e Proporciona el marco de referencia para establecer y revisar los objetivos y las
metas ambientales;

¢ Se documenta, implementa y mantiene;

e Se comunica a todas las personas que trabajan para la organizacion o en
nombre de ella

o Esta a disposicién del publico
Planificacion

Aspectos ambientales

La organizacion debe establecer, implementar y mantener procedimientos para:

¢ Identificar los aspectos ambientales de sus actividades, productos y servicios
que pueda controlar y aquellos sobre los que pueda influir dentro del alcance
definido del sistema de gestion ambiental, teniendo en cuenta los desarrollos
nuevos o planificados, o las actividades, productos y servicios nuevos o
modificados

e Determinar aquellos aspectos que tienen o0 pueden tener impactos
significativos sobre el medio ambiente (es decir, aspectos ambientales

significativos).

La organizacion debe documentar esta informacion y mantenerla actualizada.
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La organizacibn debe asegurarse de que los aspectos ambientales
significativos se tengan en cuenta en el establecimiento, implementacion vy

mantenimiento de su sistema de gestién ambiental.

Requisitos legales vy otros requisitos

La organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios

procedimientos para:

e Identificar y tener acceso a los requisitos legales aplicables y otros requisitos
gue la organizacion suscriba relacionados con sus aspectos ambientales

e Determinar coOmo se aplican estos requisitos a sus aspectos ambientales

La organizacion debe asegurarse de que estos requisitos legales aplicables y
otros requisitos que la organizacion suscriba se tengan en cuenta en el

establecimiento, implementacién y mantenimiento de su sistema de gestion ambiental.

Objetivos, metas y programas

La organizacion debe establecer, implementar y mantener objetivos y metas
ambientales documentados, en los niveles y funciones pertinentes dentro de la

organizacion.

Los objetivos y metas deben ser medibles cuando sea factible y deben ser
coherentes con la politica ambiental, incluidos los compromisos de prevencion de la
contaminacién, el cumplimiento con los requisitos legales aplicables y otros requisitos

gue la organizacion suscriba, y con la mejora continua.

Cuando una organizacion establece y revisa sus objetivos y metas, debe tener
en cuenta los requisitos legales y otros requisitos que la organizacién suscriba, y sus
aspectos ambientales significativos. Ademas, debe considerar sus opciones
tecnolégicas y sus requisitos financieros, operacionales y comerciales, asi como las

opiniones de las partes interesadas.

La organizaciébn debe establecer, implementar y mantener uno o varios

programas para alcanzar sus objetivos y metas. Estos programas deben incluir:

e La asignacion de responsabilidades para lograr los objetivos y metas en las
funciones y niveles pertinentes de la organizacion

e Los medios y plazos para lograrlos
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Implementacion y operacion

Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad

La direccién debe asegurarse de la disponibilidad de recursos esenciales para
establecer, implementar, mantener y mejorar el sistema de gestibn ambiental. Estos,
incluyen los recursos humanos y habilidades especializadas, infraestructura de la

organizacion, y los recursos financieros y tecnolégicos.

Las funciones, las responsabilidades y la autoridad se deben definir,

documentar y comunicar para facilitar una gestiéon ambiental eficaz.

La alta direcciéon de la organizacion debe designar uno o varios representantes
de la direccion, quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener

definidas sus funciones, responsabilidades y autoridad para:

o Asegurarse de que el sistema de gestiébn ambiental se establece, implementa y
mantiene de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional
e Informar a la alta direccibn sobre el desempefio del sistema de gestion

ambiental para su revision, incluyendo las recomendaciones para la mejora
Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe asegurarse de que cualquier persona que realice tareas
para ella o en su nombre, que potencialmente pueda causar uno o varios impactos
ambientales significativos identificados por la organizacion, sea competente tomando
como base una educacién, formacion o experiencia adecuados, y debe mantener los

registros asociados.

La organizacién debe identificar las necesidades de formacién relacionadas
con sus aspectos ambientales y su sistema de gestiébn ambiental. Debe proporcionar
formacion o emprender otras acciones para satisfacer estas necesidades, y debe

mantener los registros asociados.

La organizacién debe establecer y mantener uno o varios procedimientos para

que sus empleados o las personas que trabajan en su nombre tomen conciencia de

e La importancia de la conformidad con la politica ambiental, los procedimientos
y requisitos del sistema de gestion ambiental

e Los aspectos ambientales significativos, los impactos relacionados reales o
potenciales asociados con su trabajo y los beneficios ambientales de un mejor

desemperio personal

Carlos Parra Navarro Péagina 47



ISO 9001 e ISO 14001: Creacion, implantacion y certificacion de un SGCMA

e Sus funciones y responsabilidades en el logro de la conformidad con los
requisitos del sistema de gestién ambiental

e Las consecuencias potenciales de desviarse de los procedimientos
especificados.

Comunicacioén

En relacion con sus aspectos ambientales y su sistema de gestiébn ambiental, la
organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios procedimientos

para:

e La comunicacién interna entre los diversos niveles y funciones de la
organizacién
e Recibir, documentar y responder a las comunicaciones pertinentes de las

partes interesadas externas

La organizacién debe decidir si comunica 0 no externamente informacion
acerca de sus aspectos ambientales significativos y debe documentar su decision. Si
la decisibn es comunicarla, la organizacion debe establecer e implementar uno o

varios métodos para realizar esta comunicacion externa.

Documentacién

La documentacion del sistema de gestién ambiental debe incluir:

e La politica, objetivos y metas ambientales

e La descripcion del alcance del sistema de gestion ambiental

e La descripcidon de los elementos principales del sistema de gestion ambiental y
su interaccién, asi como la referencia a los documentos relacionados

e Los documentos, incluyendo los registros requeridos en esta norma
internacional

e Los documentos, incluyendo los registros determinados por la organizacion
como necesarios para asegurar la eficacia de la planificacion, operacion y

control de procesos relacionados con sus aspectos ambientales significativos

Control de documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion ambiental y por esta

norma internacional se deben controlar.

Los registros son un tipo especial de documento y se deben controlar de

acuerdo con los requisitos establecidos.
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La organizacién debe establecer, implementar y mantener uno o varios

procedimientos para:

e Aprobar los documentos con relacién a su adecuacion antes de su emision

e Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario, y aprobarlos
nuevamente

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

e Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables
estan disponibles en los puntos de uso

e Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables;

e Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo que la
organizacion ha determinado que son necesarios para la planificacion vy
operacion del sistema de gestion ambiental y se controla su distribucion

e Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén

Control operacional

La organizacion debe identificar y planificar aquellas operaciones que estan
asociadas con los aspectos ambientales significativos identificados, de acuerdo con su
politica ambiental, objetivos y metas, con el objeto de asegurarse de que se efectian

bajo las condiciones especificadas, mediante:

e El establecimiento, implementacibn y mantenimiento de uno o varios
procedimientos documentados para controlar situaciones en las que su
ausencia podria llevar a desviaciones de la politica, los objetivos y metas
ambientales

o El establecimiento de criterios operacionales en los procedimientos

e EI establecimiento, implementacion y mantenimiento de procedimientos
relacionados con aspectos ambientales significativos identificados de los
bienes y servicios utilizados por la organizacion, y la comunicaciéon de los
procedimientos y requisitos aplicables a los proveedores, incluyendo

contratistas
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Preparacion y respuesta ante emergencias

La organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios
procedimientos para identificar situaciones potenciales de emergencia y accidentes
potenciales que pueden tener impactos en el medio ambiente y como responder ante
ellos. Ademas debe responder ante situaciones de emergencia y accidentes reales y

prevenir o mitigar los impactos ambientales adversos asociados.

La organizacién debe revisar periddicamente, y modificar cuando sea necesario
sus procedimientos de preparacion y respuesta ante emergencias, en particular
después de que ocurran accidentes o situaciones de emergencia. Adicionalmente
debe realizar pruebas periddicas de tales procedimientos, cuando sea factible.

Verificacion

Sequimiento y medicién

La organizaciébn debe establecer, implementar y mantener uno o0 varios
procedimientos para hacer el seguimiento y medir de forma regular las caracteristicas
fundamentales de sus operaciones que pueden tener un impacto significativo en el
medio ambiente. Los procedimientos deben incluir la documentacién de la informacién
para hacer el seguimiento del desempefio, de los controles operacionales aplicables y

de la conformidad con los objetivos y metas ambientales de la organizacion.

La organizacion debe asegurarse de que los equipos de seguimiento vy
medicién se utilicen y mantengan calibrados o verificados, y se deben conservar los

registros asociados.

Evaluacion del cumplimiento legal

e En coherencia con su compromiso de cumplimiento, la organizacion debe
establecer, implementar y mantener uno o varios procedimientos para evaluar
periédicamente el cumplimiento de los requisitos legales aplicables.

e La organizacibn debe mantener los registros de los resultados de las
evaluaciones periddicas.

e La organizacion debe evaluar el cumplimiento con otros requisitos que
suscriba. La organizacién puede combinar esta evaluacion con la evaluacion
del cumplimiento legal o establecer uno o varios procedimientos separados.

e La organizacion debe mantener los registros de los resultados de las

evaluaciones periddicas.
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No conformidad, accién correctiva y accién preventiva

La organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios
procedimientos para tratar las no conformidades reales y potenciales y tomar acciones
correctivas y acciones preventivas. Los procedimientos deben definir requisitos para:

e La identificacion y correccion de las no conformidades y tomando las acciones
para mitigar sus impactos ambientales

e Lainvestigacion de las no conformidades, determinando sus causas y tomando
las acciones con el fin de prevenir que vuelvan a ocurrir

e La evaluacién de la necesidad de acciones para prevenir las no conformidades
y la implementacion de las acciones apropiadas definidas para prevenir su
ocurrencia;

o El registro de los resultados de las acciones preventivas y acciones correctivas
tomadas

e La revision de la eficacia de las acciones preventivas y acciones correctivas

tomadas

Las acciones tomadas deben ser las apropiadas en relacién a la magnitud de
los problemas e impactos ambientales encontrados.

La organizaciébn debe asegurarse de que cualquier cambio necesario se

incorpore a la documentacion del sistema de gestion ambiental.

Control de los reqistros

La organizacion debe establecer y mantener los registros que sean necesarios,
para demostrar la conformidad con los requisitos de su sistema de gestion ambiental y

de esta Norma Internacional, y para demostrar los resultados logrados.

La organizaciébn debe establecer, implementar y mantener uno o varios
procedimientos para la identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la

recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicién de los registros.
Los registros deben ser y permanecer legibles, identificables y trazables.

Auditoria interna

La organizacion debe asegurarse de que las auditorias internas del sistema de

gestion ambiental se realizan a intervalos planificados para:

e Determinar si el sistema de gestiéon ambiental:
o Es conforme con las disposiciones planificadas para la gestion

ambiental, incluidos los requisitos de esta norma internacional
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o Se haimplementado adecuadamente y se mantiene

e Proporcionar informacion a la direccion sobre los resultados de las auditorias

La organizacién debe planificar, establecer, implementar y mantener programas
de auditoria, teniendo en cuenta la importancia ambiental de las operaciones
implicadas y los resultados de las auditorias previas. Se deben establecer,

implementar y mantener uno o varios procedimientos de auditoria que traten sobre:

e Las responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,
informar sobre los resultados y mantener los registros asociados

e La determinacién de los criterios de auditoria, su alcance, frecuencia y métodos

La seleccidn de los auditores y la realizacion de las auditorias debe asegurar la

objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

Revision por la direccion

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion ambiental de la
organizacién, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. Estas revisiones deben incluir la evaluacion de
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion
ambiental, incluyendo la politica ambiental, los objetivos y las metas ambientales. Se

deben conservar los registros de las revisiones por la direccion.
Los elementos de entrada para las revisiones por la direccion deben incluir:

e Los resultados de las auditorias internas y evaluaciones de cumplimiento con
los requisitos legales y otros requisitos que la organizacién suscriba

e Las comunicaciones de las partes interesadas externas, incluidas las quejas

o El desempefno ambiental de la organizacion

e El grado de cumplimiento de los objetivos y metas

o El estado de las acciones correctivas y preventivas

e El seguimiento de las acciones resultantes de las revisiones previas llevadas a
cabo por la direccion

e Los cambios en las circunstancias, incluyendo la evolucién de los requisitos
legales y otros requisitos relacionados con sus aspectos ambientales

e Las recomendaciones para la mejora

Los resultados de las revisiones por la direccion deben incluir todas las
decisiones y acciones tomadas relacionadas con posibles cambios en la politica
ambiental, objetivos, metas y otros elementos del sistema de gestibn ambiental,

coherentes con el compromiso de mejora continua.
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2.3.3 Correspondencia entre la 1ISO 9001:2008 y la ISO 14001:2004

CORRESPONDENCIA ENTRE LAS NORMAS IS0 14001:2004 E IS0 9001:2000

150 14001:2004 IS0 9001:2000
Intreduccidn - 0 Introduccion
0.1 Generalidodes
0.2 Enfogue baosado en procesos
0.3 Relacién con la Morma 150 2004
0.4 Compotibilided con ofros sisternas de gestidn
Objeto vy campo de aplicacién 1 1 Objeto v campo de aplicacién
1.1 Generalidades
1.2 Aglicocidn
Mormas para consulta 2 2 Referencias normativas
Definiclones 3 3 Términos y definiciones
Requisitos del sistema de gestidn ambiental 4 4 Sistema de gestién de la calidad
Requisitos generales 4.1 4.1 Reguisitos genercles
Politico ambieniol 42 |51 Compromiso de la direccién
5.3 Politico de lo calidad
8.5.1 Mejoro confinua
Planificocidn 4.3 5.4 Planificacidn
Aspectos ombientales 4.3.1 (5.2 Enteque al cliente
7.2 Determinacién de los requisitos relocionodos con
el produdo
7.22| Revision de los reguisitos relocionados con el
produdio
Requisitos legales y otros reguisitos 43752 Enfeque al cliente
7.2 Determinacién de los requisitos relocionodos con
el produdo
Cibiefivos, mefos y programas 433|541 | Objetives de lo colidod
5.4.2| Planificacion del sistema de gestidn de lo colidad
8.5.1| Mejoro confinua
Implementacidn y operacidn 44 |T Realizacién del producto
Estructura y respansahilided 44115 Responsabilidad de la Direccién
51 Compromiso de la Direccidn
551 Responsabilidad y autoridad
552 | Representante de ko Direccidn
[ Gastion de los recursos
&1 Provisidn de recursos
6.3 Infroestrucium
Competencia, formacién y toma de conciencia 4472164621 [Recursos Humanos] Generalidedes
6.2.2 | Compelencio, foma de conciencia
Comunicocidn 443|553 Comunicaddn intermna
7.2.3| Comunicocion con el cliente
Documentacidn 4441421 {Requisitos de lo documentocion) Generalidodes
Contrel de documentos 445|423 Control da los documentos

llustracién 1. Correspondencia entre ambas ISO (1)
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ORF POND T. R MORMA O 1400 iiE 0 900 il
IS0 14001:2004 IS0 9001:2000
Confrel operocional 446|7 Realizacién dal producto
7.1 Planificocion de ko realizacidn del producto
7.2 Neterminacian de lns requisitne relacinnndos con
el producio
7.22 | PRevisidon de los requisitos relocionados con el
producio
7.3 Planificacién del disefio y desamollo
7.3.2 | Elementos de entroda paro el disefio y desamrollo
7.3.3 | Resultodos del disefio v desarrolla
7.3.4 | Revisidn del disefio v desarmollo
7.3.5 | Verificocian del disefio y desarollo
7.3.6 | Validocian del disefio v desarmalla
7.3.7 | Contral de combios de diseds y desarrollo
7.4.1 Proceso de compras
7.42 | Intormacdn de las compras
7.43 | Verficocidn de los productos comprados
7.5.1| Control de lo produccién y de lo presiccidn del
SEMVICIo
7.5.2 | Validacién de los procesos de produccion y de la
presiocidn del servicio
7.5.5| Preservacion del producto
Preparacién y respuesta ante emergencias 447183 Contral del producta no confarme
Verificacion y occién comrectiva 45 |8 Medicién, andlisis y mejora
Seguimiento y medicién 451174 Control de los dispositives de seguimiento y de
medicidn
B.1 Generalidodes
8.2.3| Seguimiento y medicion de los procesaos
8.2.4 | Seguimienta y medicién del producta
8.4 Andlisis de dafos
Evaluocidn del cumplimienta legal 452823 Seguimiento y medicidn de los procesos
8.2.4 | Seguimiento y medicidn del producto
Mo contormidod, accidn correctiva y praventiva 453|183 Control del producto no conforme
8.4 Andlisis de dafos
8.5.2 | Accidon correciivo
8.5.3 | Accidn preventiva
Contral de los regisiros 4.5.414.2.4 | Control de los registros
Auditorio interno 455|822 | Avditoria interno
Revisian por la Direccidn 44 |51 Compromisa de la direccian
56 Rewisidn por lo direccidn
5.6.1 Generalidodes
562 | Informacdn para la revision
563 | Resultodos de la revisidn
851 Meioro continug

llustracién 2. Correspondencia entre ambas ISO (2)
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2.4 Certificacion de un SGCMA a través de AENOR
2.4.1 AENOR

2.4.1.1 Descripcion y funciones

La Asociacion Espafiola de —
Normalizacion y Certificacion (AENOR) es una AE NO R

organizacién dedicada al desarrollo de la [llustracién 1. Logotipo de AENOR

normalizacion y la certificaciéon en todos los

sectores industriales y de servicios.

Es una institucion espafiola, privada, independiente, sin &nimo de lucro, que
contribuye a mejorar el bienestar de la sociedad a través de la mejora de la tecnologia
que producen las empresas.

Las funciones de AENOR son:

e Elaborar normas técnicas espafiolas (UNE) con la participacion abierta
a todas las partes interesadas y representar a Espafa en los distintos
organismos de normalizacion regionales e internacionales

o Certificar productos, servicios y empresas

e Formacion
2.4.1.2 Organismos de normalizacion

AENOR forma parte de la I1SO, al igual que otros muchos organismos de
normalizacién nacional provenientes de todas las regiones del mundo. Uno por pais,
incluyendo paises desarrollados y en vias de desarrollo, asi como paises con
economias en proceso de transicion. Cada miembro de la ISO es el principal
organismo de normalizacion de su pais. Los miembros proponen nuevas normas,
participan en su desarrollo y ofrecen el apoyo, conjuntamente con la Secretaria
General de la ISO, a los 3000 grupos técnicos que actualmente desarrollan las

normas.
2.4.2 Los certificados
2.4.2.1 ;Por qué certificarse?

Es un elemento diferenciador en el mercado, mejorando la imagen de

productos y servicios ofrecidos y generando confianza entre clientes y consumidores.

Confianza hacia la propia organizacién y hacia los clientes, los accionistas, los
empleados, las administraciones publicas y el entorno social de la empresa. Confianza

en la calidad y en la seguridad de sus productos y servicios. Confianza en la eficacia
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de su gestion. Confianza en su compromiso ambiental y la seguridad de sus

trabajadores. Confianza en su apuesta por la innovacion.

Ademas, ante el actual exceso de informacion, las organizaciones necesitan
simplificar sus decisiones. Por eso, buscan proveedores cuya gestion y/o productos
cuenten con el aval de una entidad de confianza.

2.4.2.2 ;Qué identifican los certificados?

e Certificacion de sistemas de gestion:
o 1S0O 9001:2008: Empresas bien gestionadas
o IS0 14001:2004: Empresas comprometidas con el medio ambiente
e Certificacion de productos y servicios:
o 1S0O 9001:2008: Productos y servicios de calidad
o 1SO 14001:2004: Productos y servicios respetuosos con el medio
ambiente

AENOR

@

Gestion
Ambiental

GA-2010/0707

llustracion 2. Sellos de calidad y medio ambiente

2.4.2.3 ;Qué hacer para certificarse?

El proceso de certificacién consta de los siguientes pasos, que se explicaran
mas adelante en profundidad.

1) Solicitud
2) Auditoria inicial
a. Fasel
b. Fasell
3) Plan de acciones correctivas

4) Evaluacién y decision

En el caso de que se cumplan los requisitos, se obtiene el certificado, pero en
caso contrario, el proceso comienza desde el principio.
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3 Empresa objeto del proyecto
3.1 SOLUCIONES de Arquitectura, Ingenieriay Urbanismo SL

SOLUCIONES Arquitectura, Ingenieria vy
Urbanismo, surge en el afio 2007 con el objetivo de ARQUITECTURA

INGENIERIA
URBANISM
ambito de la ingenieria, la arquitectura y el llustracién 3. Logotipo de SOLUCIONES

proporcionarle a su cliente soluciones dentro del

urbanismo.

Parten de la base de que el cliente debe sentirse bien atendido desde el primer
momento y de que debe estar implicado en el proceso de desarrollo de los proyectos.
Es de esta forma y con una gran capacidad de adaptabilidad que la empresa puede
ofrecer un servicio totalmente personalizado y que se ajuste a las necesidades del

cliente.

Es una empresa que desde su creacion no ha parado de crecer, poseen una
cartera de clientes consolidada, y entre dichos clientes encontramos tanto instituciones
publicas como privadas, asi como muchos particulares que antes o después han

vuelto para contratar nuevamente los servicios de la empresa.

El capital humano se suele situar entre diez y quince personas, un equipo
multidisciplinar expertos en diferentes areas, siendo los técnicos especializados en la

redaccién de proyectos y direccion de obras.

Claman que su objetivo principal es la satisfaccion del cliente, y que garantizan
la maxima calidad, profesionalidad y atencién personalizada. Por comodidad del

cliente, la situacién de su oficina es la Plaza del Ayuntamiento de Valencia,
3.1.1 Situacién desde sus comienzos (empresa)

SOLUCIONES es creada por Francisco Barbera (ingeniero industrial titulado
por la UPV) y Ricardo Orts (ingeniero industrial y arquitecto titulado por la UPV).
Tomaron la decisién de abrir su propia empresa tras haber pasado un tiempo en otras
ingenierias y despachos de arquitectura de la Comunidad Valenciana, aprendiendo las
cosas, que segun ellos, no se pueden aprender delante de un libro sentado en la

biblioteca.

Ambos tenian menos de treinta afios cuando decidieron dar este paso, y a
pesar de que mucha gente les advertia en contra poniendo como motivo su juventud e
inexperiencia, alegaron que harian lo posible por adaptarse en cada momento, y que Si
establecian como méximas propias el trabajo duro y la profesionalidad, todo saldria

bien.
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Asi pues, comenzaron como una microempresa, ambos amigos, mano a mano
en un modesto despacho en la localidad de Rocafort. Los principios son duros, la
captacion de clientes no va como habian esperado, pero ain asi consiguen obtener
algunos contratos de proyecto, primero entre amigos y conocidos, y poco a poco entre
méas gente debido al boca a boca y las buenas opiniones generadas por un buen
resultado de su trabajo.

Entre 2007 y 2008 la carga de trabajo ha aumentado lo suficiente como para
requerir a otra persona en la empresa, por lo que el equipo crece conforme van
ganando mas contratos, pasando a ser cinco proyectistas. Es entonces cuando se ven
seguros de la fortaleza de la empresa y deciden probar a obtener contratos del sector
publico, y para su alegria, comienzan a trabajar para pequefios ayuntamientos, luego

para administraciones mas grandes, y finalmente para la diputacion de Valencia.

De 2009 a 2011, a pesar de las evidentes dificultades no sélo del sector, sino
de la economia en general, nunca falta trabajo, ya que comienzan a mover una red de
contactos bastante amplia, algo que en un principio no se habrian imaginado, pero que
ya es una realidad factible. Aun asi, al llegar a los siete empleados, no siempre se
consigue unos beneficios lo suficientemente elevados como para hacer pie a todos los
gastos, por lo que en algunos momentos pasan a ser menos personas, pero siempre

acaban volviendo a ser lo que eran antes.

Finalmente y ante la escasa operatividad del despacho en Rocafort y al verse
con los medios suficientes, deciden mudarse a la Plaza del Ayuntamiento en Valencia
para mayor comodidad de los clientes, ya que en las encuestas pasadas a sus clientes
la principal queja era la mala situacion del despacho, ya que normalmente requeria

gue el cliente se desplazara a Rocafort si queria tomar parte mas activa del proyecto.

Este cambio viene acompafiado de una época de bonanza para la empresa
gue se extiende hasta finales de 2012, momento en el que el equipo alcanzaba las
quince personas Y los servicios ofertados ya no se limitaban Gnicamente a ingenieria y
arquitectura, sino que abarcaban campos mas diversos, tales como eficiencia
energética, carreteras, direccion de obra, urbanismo, auditorias, estudios, redaccion

de planes de integracion, etc.

A pesar del éxito del que disfruta la empresa, Francisco y Ricardo saben que
en un entorno altamente competitivo la diferenciacion es la clave del éxito, y pronto

darian con una forma de mejorar su posicion en el mercado.
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3.1.2 Situacion actual (empresa / sector)
El escenario de mercado del sector de la ingenieria se caracteriza por:

e Escenario de crisis y globalizacion

o Dificultades de financiacion

e Previsible contraccion general de la demanda, que podria afectar tanto a la
ingenieria civil o ambiental como consecuencia de la reduccién de los
presupuestos publicos como al @mbito industrial debido a la paralizacion de
diversos proyectos por las dificultades de acceso al crédito por parte del
sector privado.

e Existencia de “planes anticrisis” en diferentes paises

¢ Evolucién del mercado hacia el concepto de “proyecto integral” y del “llave
en mano”

e Crecimiento progresivo del cliente privado o publico-privado.

e Existencia de oportunidades para la ingenieria en materia de nuevos
modelos de negocio y nuevos segmentos de actividad, participacion en
contratos “llave en mano”, participacion en procesos concesionales y
privatizaciones, gestion integral del proceso inversor, desarrollo de las TIC
en infraestructuras, captacion de recursos financieros externos y gestion
integral del proceso inversor...

¢ Incremento de la competencia

e Cambios en el contexto de las instituciones multilaterales

e Protagonismo creciente de las Agencias de Cooperacibn como
canalizadoras y/o gestoras de fondos.

e Cambios en la aplicacion y distribucion de los Fondos de Ayuda Externa de
la Union Europea

e Aparicién de nuevas modalidades de fondos que daran lugar a licitaciones

Y es que, al margen de los conocidos “planes anticrisis” (para la reactivacién de
econdmica y basados en una fuerte inversion en infraestructuras con modelos donde
la ingenieria espafiola esta muy experimentada) y de la ya mencionada situacion de
contraccion general de la demanda, se estdn produciendo importantes cambios en la

dinamica del mercado de la ingenieria. Entre dichos cambios destacan los siguientes:

e El cliente en el mercado internacional ya no esta tan dispuesto como antes
a “comprar consultoria”, sino que exige una implantacion local como unica
via para garantizar la recurrencia

e Progresiva reorientacion hacia mercados desarrollados

Carlos Parra Navarro Pégina 59



ISO 9001 e ISO 14001: Creacion, implantacion y certificacion de un SGCMA

e Crecimiento exponencial del sector privado o publico-privado

o Cambios en el funcionamiento de las instituciones multilaterales

e Cambios en la aplicacion y distribucion de los Fondos de Ayuda Externa de
la UE y tendencia a delegar la contratacion.

En el &mbito industrial, el mercado nacional esta disminuyendo de manera
notable en términos de grandes proyectos, pues Unicamente se estan llevando a cabo
iniciativas en el ambito energético. Ademas, la crisis coincide con el final de una época
de fuerte inversién privada relacionada con actividades de ingenieria industrial en
Espafia ya que los actuales focos de atencion como las energias renovables no
requieren excesiva ingenieria y sélo la reactivacién de la produccion con energia
nuclear aseguraria nuevamente carga de trabajo en el sector a nivel nacional.
Ademas, ya se estaba produciendo un fenémeno de deslocalizacién de las principales
industrias Unicamente en el caso de determinados sectores la actividad se mantiene
de manera relativa. Es el caso por ejemplo de las iniciativas vinculadas con la industria
agroalimentaria donde es dificil deslocalizar y donde no se ha producido esa
deslocalizacion de la produccion hacia otros paises.

En cuanto al &mbito de la edificacién, no cabe duda de que es uno de los
sectores mas claramente afectados dentro del actual escenario de crisis en Espafia,
fruto de la conjuncion de la crisis financiera internacional con la “burbuja inmobiliaria”
interna. De hecho, la edificacion se ha reducido practicamente al ambito publico,
guedando el privado s6lo a un nivel residual para la finalizacion de los proyectos ya
iniciados. En concreto, el mercado residencial es casi nulo, las licitaciones son
escasas Yy el mercado se esta orientando hacia los proyectos de participacién publico-
privada (concesiones). Todo ello esta facilitando un incremento del escenario de
“‘guerra de precios”. Ademas, el problema en este caso es que para las
Administraciones Publicas, la edificacion de obras singulares esta orientada hacia los
arquitectos con “firma personal’, por lo que el resto de los sectores, y entre ellos la
ingenieria, constituyen simplemente un eslabén mas en la cadena, a pesar de que
éstos suelen disponer de mayor solvencia y recursos que el propio titular del proyecto
para su desarrollo. En consecuencia, las ingenierias suelen quedar normalmente
relegadas al papel de “subcontratistas” o, en el mejor de los casos, de “colaboradoras”

del arquitecto.

En todo caso, y a la espera del resultado puedan alcanzar iniciativas como el
“Plan Extraordinario de Infraestructuras” lo cierto es que las Administraciones Publicas
espafolas practicamente no estan operando a “contraciclo” debido a su cada vez

menor disponibilidad presupuestaria. De hecho, el horizonte que se abre en Espafia
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para el sector de la ingenieria estarAd marcado por una escasez de inversiones que se
dejara sentir en la licitacion de obra nueva. Y, dado el estado de consolidacion de las
infraestructuras de transporte en Espafia, probablemente el mayor volumen de
actividad podria provenir en los proximos afios de la gestibn de proyectos de
mantenimiento o de la aplicacion de la ingenieria en otros ambitos o bajo otros

modelos de negocio.

Al margen de las circunstancias particulares de cada segmento, la
caracteristica que define principalmente la situacion general del mercado interior en el
ambito de la ingenieria es la incertidumbre. Asi, muchas compafiias cuentan con una
vida media de trabajo garantizado situada entre los tres y los seis meses pero es dificil

alcanzar mas alla ni prever su evolucién.

Esta claro que las empresas estan utilizando las carteras de pedidos que
tenian pero el ritmo de contratos actuales no va a permitir rellenar dicha cartera en la
misma medida en el medio plazo. Con todo, todavia existe un “mercado de confianza”
donde operan algunas ingenierias (no precisamente las de mayor dimension) que les
puede ir garantizando su supervivencia durante un cierto tiempo. A toda esta situacion
habria que unirle para el conjunto del mercado nacional de la ingenieria la progresiva
pérdida de los fondos europeos para infraestructuras y también determinadas razones
de cardcter natural, en el sentido de que Espana esta cada vez mas “construida”, si
bien es cierto también que dichas necesidades se van ampliando a medida que las
sociedades contindian progresando. Y es que la necesidad de infraestructuras sigue y
seguira existiendo: problemas de movilidad, suministro de agua, problemas en playas
y puertos... Ademas de la necesidad, también es evidente la voluntad politica para
solventarla. El problema realmente es de financiacion, de ahi que existan muchas

esperanzas en la participacion publico-privada.

Otro posible problema de la ingenieria en su enfoque de mercado es su propia
constriccion en cuanto a los subsectores de negocio en que opera, ya que bien podria
ser mucho mas transversal en su oferta de servicios gracias a su gran capacidad y
excelente nivel técnico. De ahi que puedan diversificarse y ampliar su portfolio hacia
sectores como el de las “tecnologias de planificacién” en sus mas diversas facetas
(ordenacion del territorio, seguridad nacional, sistemas de comunicacion...), la

consultoria...
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3.2 Lanecesidad de la empresa

Cuando en un principio Francisco y Ricardo me contactaron para realizar una
entrevista en sus instalaciones no explicaron cudl seria mi funcioén principal dentro de
la empresa. Durante la misma, y a pesar del gran esfuerzo puesto por su parte para
intentar explicarme las funciones a desarrollar como, ahora si, responsable del todavia
inexistente sistema de gestion de la calidad y medio ambiente, pude percatarme de

gue ni siquiera ellos sabian todavia a lo que se enfrentarian tomando este camino.
3.2.1 ;Qué esperan obtener?

Una vez formando parte de la plantilla de la empresa y tras una etapa de
formacién y adaptacion, se planificaron las primeras reuniones para poder enfocar la
creacion de un sistema de gestion desde el punto de vista correcto. Se me exigia
desde un principio que presentara propuestas al respecto, aln a pesar de que era mi
primera experiencia laboral seria y de que habia pasado mucho tiempo desde que
habia estudiado gestién de la calidad, aun asi, recordando antiguos conocimientos
consegui eshozar algunas propuestas, no obstante, me parecia totalmente necesario

sentarme con los gerentes y hacerles unas preguntas basicas: Qué, por qué, como.

A la pregunta de qué es lo que esperaban de mi, la respuesta fue directa:
gquerian que creara desde cero un sistema de gestién de la calidad y medio ambiente,
que lo implantara en la empresa y lo hiciera funcionar, y finalmente, que consiguiera la
certificacion de AENOR, tanto de la ISO 9001:2008 como de la ISO 14001:2004. Se
confirmaron mis sospechas de que ellos sélo sabian qué es lo que querian conseguir,

pero nada mas.

Cuando les pregunté por qué, la confusién invadid sus caras. Apenas se
habian informado de qué les supondria tener un sistema de gestion en la empresa, del
trabajo y esfuerzo que ello implicaba, y finalmente, las ventajas que le supondrian.
Pretendian embarcarse en este proceso Unicamente en base a las opiniones o buenas
criticas que habian escuchado a través de conocidos, ni siquiera habian recibido una
visita de un representante de AENOR para que les explicara en qué consistia aquello
gue estaban pidiendo. La primera sensacion que tuve era la de incredulidad, ¢era asi
como actuaban en el dia a dia? Llevaban afios en el mercado y por lo visto hasta el
momento les habia ido bien, me parecia increible que fueran capaces de comenzar un
proyecto de esta envergadura sin haber hecho antes algunas indagaciones, pero

segun ellos, para eso estaba yo.

AuUn asi consiguieron explicarme la idea que tenian en la cabeza sobre qué

pasaria 0 sobre qué les aportaria un sistema de gestion. Basicamente lo que ellos
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esperaban era obtener un incremento de los beneficios y una mayor cuota de mercado
alegando que los sellos de calidad y medio ambiente eran un elemento diferenciador,
esto es, indicaban el resultado deseado, pero no sabian qué es lo que pasaria durante
el camino para que se cumplieran sus expectativas. En un segundo intento de
recopilar sus ideas consiguieron exponer de forma breve y concisa su situacion en el
sector. Indicaban que actualmente habia mucha competitividad, eran muchas las
ingenierias que se encontraban dentro de la provincia, su area normal de actuacion a
pesar de haber tenido contratos en otras Comunidades Auténomas, y cada vez era
més dificil captar clientes. En concreto, hicieron hincapié en que las empresas
licitadoras para concursos de las Administraciones Publicas ganaban puntos en el
balance final si contaban con sistemas de calidad y medio ambiente certificados.
Obviamente no era un punto que inclinara la balanza definitivamente a su favor,

entonces, ¢,qué otros motivos tenian, a parte del meramente econémico?

Me comentaron que le habian dedicado mucho tiempo a hallar la forma
correcta de organizarse y de hacerlo constar de manera “oficial”. Como ya comentaba
antes estamos hablando de una empresa con una gran capacidad de adaptacién, por
lo que la manera de hacer las cosas puede variar dependiendo del momento y segun
la necesidad, pero al haberse consolidado como una empresa de cierto nivel, veian
necesario empezar a hacer las cosas de otra manera, y esperar que fuera un cambio

para mejor.

El punto més importante para Francisco y Ricardo es la satisfaccién del cliente,
hacen gala de ello cada vez que tienen la oportunidad y quieren pensar que es cierto,
por lo que este es otro punto a favor de la creacion del sistema de gestion. Quieren
trabajar enfocandose en todo momento al cliente, su principal objetivo es la
satisfaccion de todas sus necesidades, y que por lo tanto el producto ofrecido tiene
que ser de una gran calidad y estar sometido a mejora continua, y para ello es
necesario ser metdédico, por lo que ven necesario establecer una serie de
procedimientos. Estos procedimientos, lejos de afectar Gnicamente al producto de la

empresa, llegarian a todas partes y no dejaria un solo punto sin tocar.

Llegado a este punto les tengo que recordar que este no es el trabajo de una
Unica persona, ya que yo podria comprometerme a crear dicho sistema, pero la
implantacion y la mejora requeriria la participacion de todo el personal, y que todos
deberian estar correctamente informados de lo que supondria y como afectaria al dia
a dia, ya que al fin y al cabo se estarian afiadiendo nuevas formas de hacer las cosas
y se crearian muchas tareas destinadas al buen funcionamiento del sistema. Es por

todo ello que la formacién continua es un punto muy importante dentro del sistema.
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Tras una dosis generosa de informacién veridica, y por lo tanto, de realidad, si
es cierto que la implantacién de un sistema de gestion de la calidad bien ejecutado de
principio a fin supondria un aumento de la productividad, de la eficacia y de la
eficiencia, aportaria maneras 6ptimas de trabajar, y todo ello supone una ventaja
competitiva nada desdefiable, ventaja que bien gestionada resultaria en ese aumento
de cuota de mercado y beneficios que ellos tanto ansiaban, puesto que la certificacion

infundiria confianza y reconocimiento, elemento muy dificil de conseguir a dia de hoy.

El sistema de medio ambiente no parecia interesarles tanto, tenian mas
desconocimiento incluso que del anterior, y la respuesta con la que me encontré es
que “ya que estamos con uno, nos ponemos con el otro”. Fue mi labor tener que
explicarles a ellos cudl era la necesidad, si querian verlo como tal, de contar con un
sistema de gestibn medioambiental, por suerte todo partia practicamente de la misma
base. Todos los agentes econdmicos empiezan a tener mejor consideracion con
aguellas empresas que se comprometen a llevar a cabo un buen desempefio
ambiental, y para ello es de vital importancia cumplir con la normativa existente, y si es
posible, ir un poco mas alla siempre con el objetivo de mejorar la competitividad. Este
tema ha estado siempre relegado a un segundo plano, en mayor o menor medida,
pero si se tiene la intencion de implantar un sistema de gestibn medioambiental se
tiene que tener asumido que las cuestiones ambientales dejarian de estar en dicho
segundo plano para pasar a ser un nucleo importante. Las razones por las que una
empresa decide implantar un sistema de gestion medioambiental son muy similares a
las de los sistemas de calidad, ya que es una oportunidad para ser mas competitivos e

implica una mejora de la reputacion de la empresa.

Es importante aclarar que todos los recursos invertidos en el desarrollo del
sistema de gestion medioambiental no son recursos perdidos, ya que el sistema es
capaz de mejorar tanto el desempefio medioambiental de la empresa como el
economico. Es por ello que las metas tanto de uno como de otro deben vincularse de

forma que el resultado pueda ser medido.
3.2.2 ¢ Qué recursos aportan?

Una vez discutido el qué y el por qué, y con todas las exigencias encima de la
mesa, era el momento de discutir el cdmo. ¢Coémo esperarian obtener todo aquello
gue habian planteado? Era evidente que era una carga de trabajo muy superior a la
gue un estudiante realizando practicas en empresa era capaz de asumir. Ante mi
sorpresa, no era tan evidente como yo pensaba, ya que me dijeron que yo era el Gnico

responsable de sacar este proyecto adelante, y que esperaban resultados.
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La primera reaccion volvia a ser de incredulidad, no obstante en seguida me
tranquilizaron diciendo que esta era su prioridad mas absoluta y que todo lo que
necesitara lo tendria, sin tener que contestar pregunta alguna. De alguna forma
confiaban demasiado en mi, ya que a mi disposicién estaban todos mis compafieros,
todos los recursos materiales con los que la empresa contaba, y segun los gerentes,
con su colaboracién y apoyo mas absolutos.

3.2.3 ¢(,Qué limites establecen?

Desde un principio no establecieron tipo alguno de limite a excepcién del
tiempo. No es que les urgiera obtener la certificacion, eran conscientes de que era un
proceso que requeria mucho tiempo, y mas si el sistema de gestién era una mera idea
en su cabeza, ya que no habia absolutamente nada, ni un punto de salida, todo tenia
que salir de mi. Mas que querer obtener resultados inmediatos, lo cual era imposible,
lo que les interesaba era ver que el sistema empezara a contar con sus primeros
documentos y ver que poco a poco comenzaba a cobrar vida, es decir, querian ver si
yo era la persona indicada para poder realizar lo que ellos me habian plantado, o si iria

perdido desde un principio.
3.3 Implicacion de la direccion y compromiso con el proyecto

Los gerentes indicaban que si necesitaba en cualquier momento algun tipo de
ayuda o apoyo, que no tenia mas que indicarlo. Su maxima prioridad era tener un
SGCMA operativo lo antes posible y hacerlo funcionar de forma experimental, para asi
ir subsanando los errores que fueran surgiendo. Se comprometian a hacer un
seguimiento practicamente diario de mis avances y a dejar de lado otros temas con tal

de ver avances en la labor que me ocupaba.

Las sensaciones que me transmitieron en aquél momento eran muy buenas.
Se les veia muy ilusionados con este proyecto, ilusionados con que la empresa que
habian creado tantos afios atras contara con un certificado oficial que los destacara
como una buena empresa dentro de su campo, algo que muchas empresas no pueden

decir, ya sea por desconocimiento, falta de interés o incluso de recursos.

Una vez habiendo establecido estas bases, y pensando que contaba con todos
los recursos disponibles y el apoyo total tanto de mis compafieros como de la

direccion, era el momento de llevar a cabo la tarea por la que se me habia elegido.
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4 Creacion, implantacion y certificacion del SGCMA
4.1 Primeros pasos antes de la redaccion del SGCMA
4.1.1 Estudio inicial de las normativas

El primer paso era llevar a cabo un estudio en profundidad de la ISO 9001:2008
y de la ISO 14001:2004. Los gerentes me suministraron ambas normativas
actualizadas a la ultima edicidbn y me sugirieron que me empapara de ellas. Dediqué
todas las horas de mi jornada laboral durante una semana a leer ambas normas y a
realizar bocetos y esquemas sobre la estructura del sistema. Hice especial hincapié en
los fundamentos de los sistemas, de sus bases racionales y de los posibles enfoques
para cada una. Pasada dicha semana contaba con conocimientos suficientes para una

primera toma de contacto con AENOR.
4.1.2 Contacto inicial con AENOR

Tras dicho estudio previo decidi ponerme en contacto con AENOR para que un
representante acudiera a la oficina y asi poder informarme mejor del proceso en si,
qué conllevaba, cédmo afectaria al ritmo de la oficina, plazos para poder redactar toda

la documentacién necesaria, y finalmente, presupuesto.

Una vez fijada la cita y pasados unos dias, el representante se acerco a las
oficinas de la empresa, donde él, los gerentes y yo estuvimos discutiendo acerca de
todo lo que ya he mencionado con anterioridad, amén de las ventajas de tener un
sistema de gestién de la calidad y medio ambiente certificado, etc. Dicha reunién fue
de gran interés para todos nosotros, ya que se aclararon muchas dudas y se decidio
finalmente dar luz verde al proyecto. Una vez aceptado el presupuesto, se puso en

contacto con nosotros el Auditor Jefe que nos correspondia.
4.1.3 Pautas y recomendaciones del Auditor Jefe

El Auditor me contacté a mi directamente y me hizo algunas preguntas para
evaluar mis conocimientos acerca de las normativas y lo que ello conllevaban,
insistiendo en que requeria un alto nivel de compromiso por parte tanto de la direccién
como de mis compafieros. Al detectar que no tenia experiencia en la redaccion e
implantacion de sistemas de gestion, lo cual le parecié un riesgo muy alto por parte de
la direccion, recomend6 ante todo hacer un sistema simple que no implicara mucha
burocracia, y que ante todo hiciera un sistema Unico para ahorrar tiempo y
documentacion innecesaria, ya que de querer hacer un sistema de gestion de la
calidad por un lado y un sistema de gestion del medio ambiente por otro, estaria

desperdiciando recursos.

Carlos Parra Navarro Pégina 66



ISO 9001 e ISO 14001: Creacion, implantacion y certificacion de un SGCMA

4.2 Esquema preliminar del sistema objetivo
4.2.1 Factibilidad y adecuacion

En primer lugar decidi darle un enfoque por procesos intentando identificar y
clasificar cada uno de ellos, llegando al a conclusion de que podia subdividir los
procesos en las siguientes categorias:

e Procesos estratégicos: Todos aquellos que hacian referencia a la planificacion,
fijacion de objetivos y metas, gestion, etc.

e Procesos operativos: En referencia al desarrollo del producto en si, todo lo que
generaba valor y lo que en definitiva afectaba directamente a la satisfaccion
del cliente

e Procesos de apoyo: Todo lo relativo a la gestibn de la calidad, de la
informacién, de recursos humanos, de recursos fisicos, gestion ambiental, etc.
Todos los procesos que ayudaban al correcto desempefio del resto de labores
pero que no se consideraban estratégicas y no aportaban un valor afiadido al

producto final

Cuando planteé esta primera idea a la gerencia parecieron satisfechos, el sistema
tedrico se adaptaba a las necesidades de la empresa y vieron una correcta
identificacion de todos los procesos que se llevaban a cabo internamente, pero en los

gue nunca se habian parado a pensar.
No obstante, todavia estaba pasando algunas cosas por alto.
4.2.2 Desviaciones encontradas

Aunque este primer boceto tenia muy en cuenta el enfoque por procesos vy el
enfoque al cliente, todavia distaba mucho de ser el enfoque definitivo, ya que todavia
no se habia incluido en ese primer esquema la importancia de la participacion del
personal, asi como los aspectos fundamentales de la mejora continua y del sistema

como apoyo vital para la toma de decisiones.
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4.3 Redaccién de los Documentos del Sistema

Era de extremada importancia que la documentacion del sistema ayudara en la
correcta implantacion del sistema, que no se convirtiera en una burda carga
burocratica sin sentido alguno y sin nada que aportar, ya que entonces no seria de
interés para la empresa. Todo tenia que hacerse buscando obtener algo a cambio,
cualquier esfuerzo inutil seria erradicado desde el principio. Tras muchas reuniones

con los gerentes y propuestas, se decidio la estructura de la documentacion:

e Manual de Calidad y Medio Ambiente (MCM)

e Procedimientos Generales y Formatos Generales (PG y FG)

e Procedimientos de Calidad y Formatos de Calidad (PC y FG)

¢ Procedimientos de Medioambiente y Formatos de Medioambiente(PMA y FMA)

e Instrucciones Técnicas de Trabajo y de Medio Ambiente (ITT e ITM)

llustracion 4. Piramide de documentacion del SGCMA
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4.3.1 Manual de Calidad y Medio Ambiente

Segun la ISO 9001:2008, este documento tiene que determinar el alcance del
sistema al detalle, los procedimientos establecidos y una descripcién de la interaccion
entre los procesos del sistema. También debe establecerse un sistema para el control
de la documentacion, siendo los registros un punto especial a controlar. Debe existir
un procedimiento que defina los controles necesarios para aprobar los documentos
antes de emitirse, revision de los mismos, etc., que los cambios entre una edicion y

otra queden correctamente identificados, la legibilidad, la distribucion, etc.

e Capitulo 1: indice. Control de ediciones. Documentacion de referencia. Gestion
del manual de calidad y medio ambiente (MCM-01)

e Capitulo 2: Presentacion de la empresa. Ambito de aplicacion. Gestion. Tabla
de referencias cruzadas (MCM-02)

e Capitulo 3: Términos y definiciones (MCM-03)

e Capitulo 4: Sistema de gestion de la calidad y el medio ambiente.
Documentacién (MCM-04)

e Capitulo 5: Responsabilidad de la direccion (MCM-05)

e Capitulo 6: Gestion de los recursos (MCM-06)

e Capitulo 7: Prestacion del servicio (MCM-07)

e Capitulo 8: Medicion, analisis y mejora (MCM-08)

e Capitulo 9: Planificacién de la gestion ambiental (MCM-09)

e Capitulo 10: Implantacion de la gestion ambiental (MCM-10)

e Capitulo 11: Seguimiento de la gestibn ambiental (MCM-11)

Carlos Parra Navarro Péagina 69



ISO 9001 e ISO 14001: Creacion, implantacion y certificacion de un SGCMA

Capitulo 1: indice. Control de ediciones. Documentacion de referencia. Gestion
del manual de calidad y medio ambiente

Este primer capitulo recoge el indice del manual, asi como el control de las
modificaciones llevadas a cabo, indicando el capitulo modificado, la edicion, la fecha, y

finalmente, las propias modificaciones que han sido llevadas a cabo.

Capitulo | Edicion Fecha Modificaciones
| 0 07.07.12
2 0 07.07.12
3 I 30.10.12 Cambiar la referencia de 1SO 9000:2000 a 92001:2008
4 | 07.11.12 4.1 Completar el apartado de Requisitos Generales

5.4.1. b) Anadir periodicidad al seguimiento de los objetivos
5 | 24.10.12 5.3.3. ¢) Afadir lo previsto a difusion interna
5.5.4. Aiadir lo previsto a difusion externa

6 | 30.10.12 6.3 Cambiar lo referente a instrumentos de medida
7 | 30.10.12 7.6 Cambiar lo referente a instrumentos de medida
8 0 07.07.12

9.2.2. Afadir temas del anilisis de legislacion

9 I 30.10.12
9.3. Aiadir mis informacion programas de calidad y medioambiente

10 0 30.10.12

11.2. Afadir un apartado de control operacional
1 | 07.11.12 1 1.3. Afadir un apartado de cumplimiento legal

I1.4. Afadir un apartado de no conformidad

llustracion 5. Control de modificaciones del MCM

La documentacion de referencia se limita Unicamente a identificar las normas a

las que toda la documentacion del sistema haré referencia en adelante:

e [SO 9000:2000. Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos vy
vocabulario.

e SO 9001:2008. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

e |SO 9004:2000. Sistemas de Gestiéon de la Calidad. Recomendaciones para la
mejora del desempefio.

e |SO 14001:2004. Sistemas de Gestibn Medioambiental. Requisitos con

orientacion para su uso.
El punto final de este capitulo explica el funcionamiento del manual, indicando:

e Quién lo aprueba, en este caso, el gerente
e La estructura del mismo y la identificacion de cada capitulo

e Qué casos dan lugar a la emisién de una nueva edicion y su difusion
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Capitulo 2: Presentacion de la empresa. Ambito de aplicacion. Gestion. Tabla de

referencias cruzadas.

El segundo capitulo del manual incluye una presentacién de la empresa con

una lista de varios proyectos realizados desde su creacion hasta el momento actual.

La determinacion del alcance del sistema de gestion es muy importante segun
consta en la normativa, ya que indica para qué actividades se esta desarrollando el
sistema, y por ende, si la empresa decide certificar su sistema en un futuro, certificaria
Unica y exclusivamente las actividades aqui determinadas. Asi pues, el alcance
indicado es: “Redaccién de proyectos y redaccion de estudios de seguridad y salud,
direccion de obras y coordinacion de seguridad y salud en las obras, legalizacion de
proyectos, gestion integral de mantenimiento, asesoramiento y asistencia técnica en

general.”
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A continuacion se define el mapa de procesos de la empresa y la relacién con

la documentacion del sistema que le corresponde

PROCESQS ESTRATEGICOS

ESTRATEGIA PRINCIPAL/ PLANIFICACION CONTROL DE GESTION

- Objetivos/Metas y programas
de gestion

-Revision de los sistemas de

gestion por la direccién,

PROCESOS OPERATIVOS

Elaboracién iseiioy — CLIENTE
Fu'r:su(::; uestos 4 d s de obra Legplizacién
' SATISFECHO

Gestion de
mantenimiento

PROCESOS DE APOYO

GESTION DE CALIDAD GESTION DE GESTION DE RRHH GESTION DE GESTION
INFORMACION RECURSOS FISICOS AMBIENTAL

llustraciéon 6. Mapa de procesos de la empresa
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Sistema de gestion Responsabilidad de on ¢ Medicién, andlisis y
de calidad ladireccién Irso mejora

PG-01 Control de PG-06 Revision del PG-03 Competencia, PC-02 Elaboracion PG-05 Auditorias
p Documentacion sistema | o™ de conciencia y de presupuestos M*| internas
formacidn
PC-11 Objetivos y PC-10 PC-08 Evaluacidn de PG-04 No
L3l Procesos Lpe( Infraestructuras N proveedores M| conformidades

PC-09 Gestidn de PC-12 Andlisis de
Co Dat
e Mpras N atos

PC-03 Proceso de PC- 07 Satisfaccian
elaboracion de 1| Clientes

proyectos -H—-""“___

PC-05 Legalizacidn
|| deproyectos

L

PC-06 Gestion de
mantenimiento

PC-01 Identificacion y
trazabilidad

llustracidn 7. Correspondencia con la documentacion

Finalmente, se establecen las correspondencias de la documentacion del
sistema con los requisitos indicados en las normas. Este apartado es de vital
importancia ya que le permite al Auditor comprobar rapidamente qué apartados hacen
referencia a los requisitos de indispensable cumplimiento para la obtencion de los

certificados.
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MANUAL DE
APARTADO - CALIDAD Y
TITULO FROCEDIMIENTOS
NORMA MEDIO
AMBIENTE
_ PG-01 Control de Documentacion
Sistema de ,
B Capitulos
4 Gestion de la PC-11 Obijetivos y Procesos
Calidad .23y4
PG-02 Control de Registros
Responsabilidad . . .
5 de la Direccién Capitulos 3y 5 | PG-06 Revision del sistema
Gesticn de los . PG-03 Competencia, toma de conciencia y formacion
6 recursos Capitulo &
PC- 10 Infraestructuras
PC-02 Elaboracion de Presupuestos
PC-08 Evaluacion de proveedores
PC-09 Gestion de Compras
Prestacién del _ PC-03 Proceso de elaboracidn de proyectos
7 - Capitulo 7
servicie PC-04 Direccion de Obra
PC-05 Legalizacion de proyectos
PC-06 Gestion del mantenimiento
PC-01 Identificacion y Trazabilidad
PG-05 Auditorias internas
. Medicién, anilisis Canituio 8 PG-04 Mo conformidades
. apitulo
mejora P
¥y me) PC-12 Analisis de Datos
PC-07 Satisfaccion Clientes

llustracidn 8. Correspondencia con las normas (1)
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MANUAL DE
APARTADOC . CALIDAD Y
TITULD FROCEDIMIENTOS GENERALES
NORMA MEDIC
AMBIENTE

PMA-0 1. Identificacion y evaluacion de aspectos
ambientales.

43 Planificacion Capitulos 5y 9 . B
PMA-02, Identificacion y acceso a requisitos legales
PMA-06, Seguimiento y Medician
PG-03, Competencia, toma de conciencia y formacicn
PMA-05, Comunicacion ambiental

Implementacion y ) B
44 Capitulos 1. 6y 10 | PG-01. Control de la documentacion
operacion

PMA-04, Control operacional
PMA-03. Prevencion y respuesta ante emergencias
PMA-05. Seguimiento y medicion
PMA-02. Identificacion y acceso a requisitos legales
PG-02, Control de los Registros

45 Werificacidn Capitulos 1.8y 11
PG-04, Control de no conformidades
PG-07, Mejora Continua
PG-05, Auditorias Internas

4s Revision por la Capitulo 5 PG-06, Revision del Sistema de Gestion de Calidad y

. Direccion apituio Medic Ambiente

llustracion 9. Correspondencia con las normas (2)

Capitulo 3: Términos y definiciones.

Este capitulo es simplemente una reproduccion idéntica de los mismos
apartados de las normas. Recopilan los términos y definiciones mas importantes para

poder ser material de consulta en caso de requerirlo.
Capitulo 4: Sistema de gestion de la calidad y el medio ambiente.

En el presente capitulo la direccion se compromete a, citando textualmente la
norma, establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la
calidad y a mejorar continuamente la eficacia del mismo en acorde con los requisitos
de la ISO 9001:2008. Ello implica establecer los procedimientos necesarios e
implantarlos, que dichos procesos tengan una sucesion definida e interactien entre si,
garantizar la eficacia de los mismos aportando los medios necesarios para el correcto

control, comprometerse a aportar todos los recursos necesarios, llevar a cabo un

Carlos Parra Navarro Pégina 75



ISO 9001 e ISO 14001: Creacion, implantacion y certificacion de un SGCMA

seguimiento, medicion y analisis rigurosos e implementar las acciones necesarias para

alcanzar los objetivos preestablecidos.

A continuacion indica los documentos en los que queda definido el sistema de
gestién, que son los que indiqué con anterioridad (MCM, PG, PC, PMA, ITT, ITM y
formatos), e insiste en la importancia de mantener registros actualizados. Es en el
siguiente punto en el que se habla del correcto control tanto de los documentos como
de los registros, para los cuédles se han redactado los correspondientes procedimientos
generales (PG). El responsable del SGCMA es el encargado de elaborar todos los
documentos del sistema, mientras que el gerente es el encargado de aprobarlos. Los
registros, dependiendo de la naturaleza de los mismos, pueden ser elaborados por los
propios trabajadores de la empresa, tales como los derivados de la propia actividad

profesional (albaranes, comprobantes, etc.)
Capitulo 5: Responsabilidad de la direccién

Este capitulo es de suma importancia para todo el sistema, ya que queda
oficialmente registrado el compromiso adquirido por la direccion de la empresa. Se

comprometen basicamente a:

o Formular la politica de calidad y medio ambiente: La politica de la empresa es
definida en este capitulo. Una vez firmada por el gerente debe ser
correctamente difundida en la empresa, y si se elige, fuera de ella.

o Establecer los objetivos a alcanzar por la empresa: Para asegurarse del
cumplimiento de la politica es necesario establecer objetivos, fijando
responsabilidades y asignando los recursos necesarios para ello (objetivos en
medida de lo posible cuantificables).

e Designar las responsabilidades, quién debe hacer qué: Se hace un reparto de
las responsabilidades respecto al SGCMA. En los procedimientos se define
quién es el responsable de llevar a cabo cada actividad. También se define al
responsable del SGCMA como representante de la empresa en estos temas y
se le hace responsable de establecer, implantar y mantener el sistema,
informar a la direccion en todo momento asi como a las partes interesadas
tanto dentro como fuera de la organizacion.

e Establecer reuniones periddicas de revision del sistema: Minimo una vez al afio
es necesario llevar a cabo la revision del sistema para garantizar su
adecuaciéon y para llevar a cabo las acciones correctivas o preventivas
pertinentes. Todo ello queda reflejado en el correspondiente procedimiento

general.
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POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria 5.C. define su Politica de Calidad y Medio Ambiente como las directrices
basicas y compromisos para ofrecer un servicie de calidad de forma respetuosa con el medio ambiente, y la incluye en

a Politica General de la empresa.

Para ello, Soluciones de Arquitectura e Ingenieria 5.C. se compromete a desempefar sus actividades de IMNGEMIERIA
Y ARQUITECTURA, teniendo en consideracion los siguientes aspectos:

» Tiene como prioridad bdsica y permanente conseguir la mas alta calidad, de modo que sean satisfechas las
expectativas implicitas y no implicitas de sus clientes.

*  Todos los miembros de la empresa estan implicados en la obtencion de [a calidad.

» Bl cumplimiento de la calidad exige el cumplimiento de todos los objetives propuestos a partir de las directrices

definidas en esta politica, asi como el cumplimiente con los requisitos.
*  La calidad debe ser medible mediante los indicadores adecuados.

* & compromete a conocer y cumplir los requisitos legales aplicables a sus actividades, asi como cualguier ofro

requisito que voluntariamente suscriba.

» Sus actividades estin orientadas haciza la mejora continua. tanto en relacion a su calidad. come en su
comportamiento ambiental.

»  Considera prioritaria en sus actuaciones la aplicacion del principio de prevencidn de |3 contaminacidn.

* & compromete a reducir y controlar especialmente 3 generacion de residuos y el consume de recursos

naturales.

Para llevar a la prictica estas directrices, Soluciones de Arquitectura e Ingenieria 5.C. fomenta la comunicacion v la
formacion entre sus trabajadores, a todos los niveles, y pone a disposicion del piblico la presente declaracion de

intencicnes.

La presente Politica se desarrolla mediante todas las actuaciones que describen su Sistema de Gestion de la Calidad y
Gestion Ambiental.

FOO: Gerente

Fecha: 24.10.12

llustracion 10. Politica de calidad y medio ambiente

Capitulo 6: Gestion de los recursos

Este capitulo es muy escueto, en él se indica que el gerente es responsable de
identificar las necesidades de la organizacion para optimizar el desempefio del
sistema. Se hace especial hincapié en el correcto desarrollo del capital humano de la

empresay en su correcta formacion en los temas clave.
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Capitulo 7: Prestacion del servicio

Se indica la importancia de la planificacion continua, que siendo correcta tiene
como resultado los procedimientos del sistema, piedra angular del sistema en si cuyo
objetivo es la maxima satisfaccion del cliente con el minimo impacto ambiental. La
comunicacion con los clientes es lo que diferencia un fracaso de un éxito, es por ello
gue la correcta recopilacion de los requisitos establecidos por los clientes es necesaria
ahora mas que nunca, por lo que se establecen los procedimientos de calidad
necesarios para ello, asi como un procedimiento general para el tratamiento de las

posibles quejas y la busqueda de la causa raiz para la subsanacion de las mismas.

El resto del capitulo indica como se pretende tratar el disefio y desarrollo de los
proyectos, los procesos de compra, el control de la prestacién del servicio, el control
de los equipos de medicibn y seguimiento, la identificacion y trazabilidad de los

proyectos y la preservacion de los mismos.
Capitulo 8: Medicion, analisis y mejora

Es totalmente necesario ser capaces de una vez realizado el proyecto, ser
capaces de demostrar la conformidad del mismo con el SGCMA, su Eeficacia,
eficiencia, etc. Todo ello a través de los procesos de medicion, seguimiento, analisis y
mejora. La medicion y seguimiento de la calidad del servicio se lleva principalmente a

través de;:

e La satisfaccion del cliente: El responsable del SGCMA recopila cada seis
meses todas las encuestas de satisfaccion de los clientes y realizar un informe
que se utiliza como base para tomar decisiones de mejora.

e Auditorias internas: El responsable del SGCMA realiza una planificacion anual
con todas las auditorias internas a realizar. Los informes emitidos son de
especial interés para el Auditor de la organizacion certificadora.

¢ Medicién y seguimiento de los procesos: Es importante detectar desviaciones
no deseadas en los procedimientos, y si no se adeclan o no encajan, llevar a
cabo las acciones correctivas o preventivas pertinentes.

e Medicion y seguimiento del producto: Una vez finalizado el proyecto, no se da
por terminada la labor hasta que el producto no pasa ciertos controles y se
determina que se ajusta a los requisitos establecidos por el cliente. En caso de
que el producto sea determinado como no conforme, no se puede hacer

entrega del mismo al cliente.
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El andlisis de todos los datos obtenidos por lo anteriormente indicado da como
resultado una evaluacion del funcionamiento global de la organizacion, y es con ayuda

de dicho resultado que se toman las decisiones pertinentes de mejora.
Capitulo 9: Planificacion de la gestion ambiental

Este es uno de los tres capitulos referidos uUnica y exclusivamente al

desempenio del sistema de gestion medioambiental.

En este capitulo se indica el compromiso contraido por la empresa respecto al
medio ambiente y a hacer suyos los requisitos establecidos por la ISO 14001:2004.
Para ello es importante identificar y evaluar los aspectos ambientales asi como los
impactos significativos en el medio ambiente, aquellos sobre los que la empresa puede

ejercer algun tipo de control con el fin de reducirlos.

De vital importancia es llevar a cabo una identificacion de los requisitos legales
de aplicacion para la empresa. Es necesario llevar un registro totalmente actualizado
sobre la legislacion susceptible de suscripcion e identificar los apartados que nos
afectan. Finalmente, ¢se cumple o no se cumple? En caso de identificarse un no
cumplimiento de la legislacién vigente, se deben identificar las causas y llevar a cabo

las acciones correctivas para cumplir la legislaciéon de forma efectiva.

Finalmente, al igual que en los sistemas de gestion de la calidad, la empresa
se compromete a establecer, implementar y mantener objetivos y metas ambientales
(medibles en medida de lo posible). Entre otros se deben incluir compromisos de
prevencion de la contaminacion, el cumplimiento con los requisitos legales aplicables y

otros de suscripcion voluntaria, ademas de la mejora continua.
Capitulo 10: Implantacion de la gestion ambiental

Para poder implantar el sistema de gestion medioambiental de forma adecuada
€S necesario contar con recursos y con personas capaces para ello. La implantacion
es realizada en etapas estableciendo un ranking de los aspectos que requieren
primero la atenciéon de la empresa, y conforme se van solventando ir bajando en la

escala en orden de importancia.

En este capitulo, ademds, se identifican los costos y beneficios tangibles e
intangibles derivados de operar en condiciones ambientales satisfactorias, asi como la

compatibilidad entre el cumplimiento de objetivos econémicos y medioambientales.

Se hace especial hincapié en el alcance de los objetivos medioambientales a
través de la preocupacion del capital humano de la empresa y de su motivacion, del

trabajo en equipo y de la perseverancia.
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Capitulo 11: Seguimiento de la gestion ambiental

El capitulo final del manual de calidad y medio ambiente hace referencia a la
medicion del desempefio del sistema de gestion medioambiental. A la par que se
establecer las metas y los objetivos se definen también los indicadores de desempefio
ambiental necesarios para llevar a cabo un correcto control de los objetivos

propuestos.

En este mismo documento la empresa se compromete a identificar todas las
actividades asociadas con los aspectos ambientales significativos identificados
estableciendo los procedimientos de medio ambiente necesarios y someterlos a

evaluacion continua.
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4.3.2 Procedimientos Generales y Formatos Generales

Los procedimientos generales y sus correspondientes formatos son los que
contribuyen al mantenimiento del sistema de gestion de la calidad en si. Es decir, no
se refieren a aspectos técnicos del trabajo desarrollado en la empresa, sino a aquellos

necesarios para el buen funcionamiento del sistema.
Los procedimientos generales estan divididos en los siguientes capitulos:

e Capitulo 1: Control de documentos (PG-01)

e Capitulo 2: Control de registros (PG-02)

e Capitulo 3: Competencia, toma de conciencia y formacion (PG-03)
e Capitulo 4: No conformidad, accion correctiva y preventiva (PG-04)
e Capitulo 5: Auditorias internas (PG-05)

e Capitulo 6: Revision del sistema de gestion de la calidad (PG-06)
Los formatos generales son:

e Formato 1: Listado de documentos (FG-01)
e Formato 2: Listado de registros (FG-02)

e Formato 6: Acta de sistema de gestion de la calidad (FG-06)
Capitulo 1: Control de documentos

En este documento se describen las tareas necesarias para el correcto control
de la documentacién del sistema, documentos tanto internos (manual, procedimientos,

instrucciones técnicas...) como externos (legislacién y similares).

Si se detecta la necesidad de editar un documento se comunica al responsable
del sistema, siendo él el Unico autorizado para ello, no obstante, si se recogen las
propuestas de la persona que ha detectado la necesidad. Una vez editado se emitira
dicha nueva edicién cuando sea aprobada por el gerente y se procedera entonces y

sé6lo entonces a la distribuciéon del nuevo documento.

Se detallan los requisitos necesarios en la homenclatura de cada documento,
su distribucion interna y otros criterios similares, como por ejemplo el registro de
modificaciones. Ademas es necesario mantener un listado con toda la documentacién
del sistema mediante el correspondiente formato general (Formato 1: Listado de

documentos).
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MCM 9 Planificaciande la gestidnambiental 1 301012 Todo el personal de Soluciones de
Arquitectura € Ingenieria.
. . . Todo el personal de Soluciones de
MCM 10 Implantacionde la gestionambiental ] 301012 . P oo
Arquitectura e Ingenieria.
. . Todo el personal de Soluciones de
MCM 11 Seguimiento de la gestionambiental 1 071112 . P _
Arquitectura e Ingenieria.
PG-01 Control de documentos, 1 06.11.12 Resp.onsabledeCalldad}'Medlo
Ambiente.
Todo el personal de Soluciones de
PG-02 Control de registros. 1 061112 . P o
Arquitectura e Ingenieria.
. Personal relacionado directamente conel
PG-03 Competencia, toma de conciencia y formacion. 1 0e.1112
SGCMA.
. . ; Todoel | de Soluci d
PG-04 Mo conformidad, accioncorrectivay preventiva. 1 061112 “ qe persona E. o’ucmnes &
Arquitectura € Ingenieria.
. Personal relacionado directamente conel
PG-05 Auditorias internas. 1 061112
SGCMA.
. ; . ; Py | relacionado directament: |
PG-06 Revisiondel sistema de gestionde la calidad. 1 061112 ersonal relacionado directamente cone
SGCMA,
FG-01/01 Lista de documentos. 1 171212 RESD.DHSENEE’ECE“dEd yMedio
Ambiente.
Todo el personal de Soluciones de
FG-02/01 Listado de registros. ] 07.07.12 . P oo
Arquitectura e Ingenieria.
| relacionado directamentaconal
FG-03/01 Ficha de perfiles puestos detrabaj i) 070712 4 c =
. . . " . P By r——.-_lr I_—i—.-_»l— i —{_n- rtacroanal
EG-02/02 Hajaderececidadyregistro de formacian a 12 coran
Iodoalnarcanglda Calieimnas A
EG-04404 Informedeno-conformidad 1] 8707212 . o - o

llustracion 11. Extracto del FG-01: Listado de documentos (1)

FC-11/02 Tabla de indicadores. 1 0B.0L13 Personal relacionado directaments conel
SGCMA,
FC-12/01 Informe del analisis de datos. 1 131112 Resppnsablede[alldadyMedlo
Ambiente.
ITT-01 Control del material. 1 151112 Persor\al’desmuclonesdeArqmtecturae
Ingenieria encargado de compras.
- P RParcongl da Calisimmar - .J\_rql itasts F3
=02 = o Ingeniersencarpadodecompras
-lefe de proyecto
ITT-02 Direcciondeobra. 1 151112 -Responsable de la Oficina Técnica
-Gerente
ITT-03 Identificaciondel proyecto. 1 151112 TOdO. &l persanal de.So'Iucmnes de
Arquitectura eIngenieria.
ITT-04 Seguimiento de presupuestos. 1 151112 Gerente,
ITT-05 Elaboracion de proyectos. 5 151112 TOdO_ &l persanal de.So'Iucmnes de
Arquitectura eIngenieria.
. Iodoalnarangldatolurinnas o
oz ocace izacide o [2=1.-EL] e i
IodoslpermonaldeSolirinnas o
s 2 il P o
ITT-06 Comunica.lciéndeapr_*.rt.ura decentros detrabajoo 0 07.07.42 Todq elpersonalde.SUJIuciones de
reanudacionde la actividad Arquitectura eIngenieria.
. i ; R ble de Calidad y Medi
PMA-01 Identificaciony evaluacion de aspectos ambientales, 2 40113 ESD.DME Eaetal ¥ iedio
Ambiente.
. . Responsablede Calidad y Medio
PMA-02 Identificaciony acceso a requisitos legales. 1 191112 Amgiente ¥
L. . Todo el personal de Soluciones de
PMA-03 Prevencion y respuesta ante emergencias 1 04,0113 Arquitectura e Ingenierfa.
. Todo el personal de Soluciones de
PMA-04 Control operacional. 1 191112 Arquitectura e Ingenierfa.

llustracion 12. Extracto del FG-01: Listado de documentos (2)
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Capitulo 2: Control de registros

Los registros son una parte vital del sistema, ya que dejan constancia de que
todo lo que consta en la documentacién del sistema esta o no esta siendo cumplido y

las acciones previstas para el tratamiento de desviaciones.

A diferencia de los procedimientos, los registros son competencia de todos los
trabajadores si es que segun lo dictado en el documento les afecta. Los registros son
una fuente muy importante de informacion, identifica entre otros: Actividad a la que va

referida el registro, fecha de emision, responsable, conformidad del cliente, etc.

Los registros deben ser legibles, estar almacenados y protegidos y controlar el
acceso a los mismos. Un listado de registros es mantenido a través del formato

correspondiente (Formato 2: Listado de registros).

TIEMPO DE NOMERE DE LA
DENOMINACION DEL REGISTRO RETENCION FECHA PERSONA CARPETA DEL
PROYECTO
FC-07/01 CUESTIOMARIO CLIENTES "
! 2 MIM. 15/11/2012 | ROSGCMA 12094
12,094
FMA-01/01 IDENTIFICACION Y
EVALUACION DE IMPACTCS 30 MIN. 19/11/2012 | RDSGCMA iﬁ“ﬁ;}?
AMBIEMTALES
FMA-02-01 REGISTRO DE REQUISITOS - o ARCHIVOC DE
LECALES 20 MIN. 19/11/12 | RDSGCMA FORMATCS
FMA-04-02 REGISTRO DE DATOCS DE
CONSUMO Y PRODUCCION DE 15 MIN. 21/11/2012 | RDSGCMA iﬁiﬁ?@?
RESIDUCS WO PELIGROSOS
FC-07 /01 CUESTIONARIC CLIEMTES 10.043 2 MIM. 22112012 | RDSGCMA 10043
FC-02/01 DATOS GEMNERALES S MIN. 26/11/2012 | RICARDO 12,131
FC-02/02 CHECK LIST ACTIVIDADES 2 MIM. 28011/12 RICARDO 12.131
FC-07 /01 CUESTIONARIC CLIEMTES 12095 2 MIM. 28/11/12 | RDSGCMA 12095

llustracién 13. Extracto del FG-02: Listado de registros
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Capitulo 3: Competencia, toma de concienciay formacion

La correcta formacion del personal es la base de todo sistema de gestidon de la
calidad, es por ello que es necesario proporcionar formacion y sensibilizar al personal

para que sea consciente de la importancia del sistema.

El proceso comienza por identificar todos los puestos que afecten a la calidad
del producto y a continuacién establecer unos requisitos minimos para cada uno de
ellos, asi como la formacion necesaria para desarrollarlos. Mediante la formacién se
pretende concienciar al personal sobre lo necesario e importante de sus trabajos para
la calidad de los productos y servicios, asi como en referencia a la repercusion de sus

actividades sobre el medio ambiente.
Se identifican dos tipos de formacién:

e La inicial (de nueva incorporacion), en la que se le explica al nuevo empleado
el funcionamiento de la empresa, y luego el responsable del sistema es el
encargado de transmitirle la importancia del sistema de gestion, tanto la parte
de calidad como la de medio ambiente.

e La continua: Si durante el ejercicio profesional se detecta la necesidad de
formacion, el responsable de la oficina se encarga de buscar cursos o
seminarios del area a reforzar en el caso de que no se pudiera impartir un
curso internamente (impartido por otros trabajadores con los conocimientos

requeridos).

Tanto la accion formativa como la evaluacion posterior son registradas en el
ERP de la empresa, por lo que el formato correspondiente no es necesario hacerlo

aparte.
Capitulo 4: No conformidad, accién correctiva y preventiva

En este capitulo se define el método para el tratamiento de no conformidades
con respecto a los requisitos especificados en las normativas, y establecer acciones
correctivas y preventivas. Ademas indica como tratar las posibles reclamaciones de los

clientes, consideradas también no conformidades segun el procedimiento.

Antes también se contaba con el correspondiente formato en procesador de
texto, pero la parte de calidad del ERP permite llevar un mejor control de las no
conformidades, por lo que el formato en si dej6 de existir. En el programa informatico,

al abrir una nueva no conformidad, se registran los siguientes datos:
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e Numero de no conformidad

e Fecha

e Proyecto al que afecta

e Persona que registra la no conformidad
e Departamento al que pertenece

e Momento de deteccion

¢ Origen de la no conformidad

e Alcance de la misma

e Responsable de la correccion y fecha

¢ Responsable de la comprobacién y fecha
e Solucion adoptada

e Coste de la solucion adoptada

Esta informacion se va introduciendo en el programa conforme progresa el

tratamiento de la no conformidad, de principio a fin.

NO CONFORMIDADES E

E
Proyecto |Ab\erta por ‘ Namero | Departamento | J Fechal... ‘ Deteccidn | Origen |Alcance | Respor +
OC112.097 . PARRANAVA.. 1 CALIDADYM.. 16/10/2012  AUDITORIA  PROCEDIMIE.. FUNCIONALL. F'ARRA|= |
D:.H&QQ? . PARRANAVA.. 2 CALIDAD Y M... 16M0/2012 AUDITORIA PROCEDIMIE... FUMNCIONALL. F'ARRA;
O :113.997 . PARRANAVA.. 3 CALIDAD Y M... 16/10/2012 AUDITORIA PROCEDIMIE... FUMNCIOMNALL.. PARRA
D:“\B 997 PARRA NAVA, 4 CALIDAD Y M 16/10/2012 AUDITORIA PROCEDIMIE FUNCIONALL PARRA
D:“\B 997 PARRA NAVA 5 CALIDAD Y M 16/10/2012 AUDITORIA PROCEDIMIE FUNCIOMALL PARRA
O :113.997 . PARRANAVA. & CALIDAD Y M...  168M10i2012 AUDITORIA PROCEDIMIE... FUMNCIONALL.. PARRA
O :113.997 . PARRANAVA.. 7 CALIDAD Y M... 168/10i2012 AUDITORIA PROCEDIMIE... FUMNCIONALL. PARRA
O :113.997 . PARRANAVA.. 8 CALIDAD Y M... 16M0/2012 AUDITORIA PROCEDIMIE... FUNCIONALL.. PARRA
O :113.997 . PARRANAVA.. 9 CALIDAD Y M... 16/10/2012 AUDITORIA PROCEDIMIE... FUMNCIOMNALIL.. BARBE
D:“\B 997 PARRA NAVA, 10 CALIDAD Y M 16/10/2012 AUDITORIA PROCEDIMIE FUNCIONALL BARBE
D:“\B 997 PARRA NAVA 11 CALIDAD Y M 16/10/2012 AUDITORIA PROCEDIMIE FUNCIOMALL PARRA
|‘—|-I nnnnn e i an - A amam s amranimnan .u—u-.—Tr-.u nnnnnnnnnnn e H)r—\r—;)
Descripcion N® de Orden Fecha
Mo Conformidad derivada de Auditoria ’T 1110112013 J
Interna: Descripcidn
Proyecto IMomemo Deteccidn
[ 13997 GESTION DE LAOFICINA gs2 | |/AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD  ~| + \
Abierta por Origen INFORMES
| PARRAMAVARRO, CARLOS ]| [ERRORHUMANO =]+ B
Departamento Alcance casillzs de venificaciin
[ CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE =] [FuncionaLIDAD =]+ o=

Responsable de |a Correccidn Solucion A
| PARRAMNAVARRO, CARLOS j Fecha de Correccidn [ Descripcian
Responsable de la Comprobacién
| BARBERA BALAGUER, FRANCISCO M. +|  Fecha de Comprobacidn L
Coste % )*

llustracion 14. Extracto de No Conformidades del ERP
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Tras el registro de la no conformidad, el siguiente paso es planificar la accion
correctiva e indicar si la no conformidad es real (se ha producido una no conformidad
como resultado del trabajo realizado), o accién preventiva si la no conformidad es
potencial (si se ha detectado un defecto en los procedimientos que en un futuro
pudiera dar lugar a una no conformidad). También se registra en el ERP, indicando:

e Origen de la no conformidad

e Determinacion de la causa

e Acciones a adoptar para solventarla
e Implantacion de las acciones

e Seguimiento de las mismas

e Evaluacion de su eficacia

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Namero |An0 | Departamento | NC ‘ Real / Potenc... ‘ Tipo de Accion | Descripcion ... | Responsab\e...| % Fechad. |Ané\isis dela.. ~
O 2012 CALIDADYM... 1 Real Correctora NOSEINCL.. PARRANAVA.. 28/10/2012 -ELPRIMER ... [E]
O :l 2 2012 CALIDAD Y M... 2 Real Correctora LADOCUME... PARRAMNAVA.. 29/10/2012 - LA GRAN M...
O :l 3 2012 CALIDAD Y M... 3 Real Correctora SEDETECTA.. PARRANAVA.. 05/11/2012 - CONFUSIO...
D:‘d— 2012 CALIDAD Y M 4 Real Correctora EMN EL MANU PARRANAVA . 20/10/2012 - 8E COMETI
Ok 2012 CALIDADYM... 5 Real Correctora SEDETECTA.. PARRANAVA.. 08M11/2012 -NOTENER ..
Oxs 2012 CALIDADYM... & Real Correctora SEDISPONE.. PARRAMNAVA.. 05M11/2012 -DICHADOC...
O :l 7 2012 CALIDAD Y M... 7 Real Correctora LALISTADE ... PARRAMNAVA.. 29/10/2012 -EL FORMAT...
O :l 8 2012 CALIDAD Y M... & Real Correctora NO SEEVIDE.. PARRANAVA.. 29/10/2012 -NOHABER .. _
[l I Anan matam A ~ Lo} o Yy MimAm mame namma ke Ariaamnan TAmavia L
*(NC): No Conformidad
ANALISIS Y EVALUACION 1
Descripcion AACC Evaluacion AACC

N° de orden Afio Tipo de Accién Departamento Descripcion
54 El

| [2013" [Corectora | [ InGENIERIA

itar

Datos de la Mo conformidad asociada

Tipo de No Conformidad;  N° de orden J
REAL Descripcidn

,

Analisis AACC
Responsable Fecha de andlisis \NFPOR!.'IES_
- Para imprimir un
| PARRANAVARRO, CARLOS | = informe s bes
it o casillas de verificacion
Andlisis de las causas de la No Conformidad || j que desee.

- Descripcidn de la Causa 1
- Descripcion de la Causa 2
- Descripcion de la Causa 3 Grado eficacia % Fecha Evaluacidn Coste Accidn & )‘

= .

llustracion 15. Extracto de Acciones Correctivas y Preventivas del ERP

Es muy importante el realizar un seguimiento exhaustivo de las no
conformidades y de la evolucién de las correspondientes acciones correctivas y
preventivas. Una vez se considera que la no conformidad ha sido resuelta se procede
al cierre de la misma. Tras el cierre, una persona responsable de evaluar la eficacia
indica si la no conformidad ha sido resuelta o no y en qué porcentaje, y un segundo
responsable comprueba que lo emitido por la otra persona es correcto y efectivamente

se puede proceder al cierre definitivo de la no conformidad.
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Capitulo 5: Auditorias internas

Las auditorias internas son una herramienta utilizada para comprobar que la
actividad auditada esta siendo correctamente desarrollada segun lo indicado en el
procedimiento correspondiente. Cualquier desviacion es anotada y posteriormente se
sopesa si es necesario abrir una no conformidad, si es necesario formar al empleado o

cualquier accion requerida para corregir dicha desviacion.

Las auditorias internas son realizadas con una periodicidad minima anual. La
planificacion se hace a principios de afio y se indican qué departamentos van a ser
auditados y en qué fechas, para posteriormente informar a los empleados cuyo puesto

vaya a ser auditado.

La planificacién de dichas auditorias tenia constancia en el formato general
correspondiente, pero al implantar el ERP la planificacién se realizaba desde el mismo,

automatizando asi muchos avisos.
Durante la auditoria se llevan a cabo las siguientes tareas:

e Reuvision de la documentacion del sistema
e Examen de los registros generados y evidencias documentales
e Supervision directa de las operaciones e instalaciones

e Entrevistas con personal implicado

Una vez terminadas dichas tareas y con evidencias objetivas y contrastadas, se
evallan todas las desviaciones halladas, si son fortuitas o sistematicas, efectos,
causas, etc. A continuacion, en el ERP se redacta el informe de auditoria, donde debe

constar:

e Fecha de la auditoria

e Objeto de la auditoria

e Auditor

e Auditado

e Documentacion de referencia

¢ No conformidades detectadas

e Acciones correctoras establecidas

e Comprobacion

El informe es remitido al gerente de la empresa, y las no conformidades

pendientes de tratamiento siguen lo establecido en el anterior procedimiento general.
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Planificacién de Auditorias T Informe de Auditoria Interna
Informe [ Fecha de Auditoria | _l Aceptar I
Objeto
Auditor Auditado i Comprobacion

=l

Documentacidn de Referencia

Mo Conformidades Detectadas

Como consecuencia de |a Auditoria realizada se han detectado un total de ... Mo Gonformidades, que se describen en el apartado de "No
Conformidades™ numerados del ... al .. ambaos incluidos.

Acciones Correctoras Establecidas

Como consecuencia de |a Auditoria realizada se han detectado un total de ... Acciones Correctoras, que se describen en en el apartado de
"Acciones Correctivas y Prevenivas” numerados del ... al .. ambos incluidos

Wolver a Planificacion I

llustracion 16. Extracto de Informe de Auditoria Interna del ERP
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Capitulo 6: Revision del sistema de gestion de la calidad

En este dltimo procedimiento general se detalla el sistema utilizado para llevar
a cabo la revision del sistema de gestion de la calidad con tal de identificar
oportunidades de mejora y la necesidad de cambios.

Se revisa con una periodicidad minima anual, pero en lugar de ser el
responsable del sistema el encargado de hacerlo, es el propio gerente el responsable
de llevar a cabo esta tarea con la supervision del responsable del sistema.

Para poder llevar a cabo esta revision se recoge en el acta del sistema

(Formato 6: Acta de sistema de gestion de la calidad) la informacién necesaria:

¢ Resultado de las auditorias (tanto internas como externas)
e Retroalimentacion de los clientes

o Desemperfio de los procesos y conformidad del producto

e Acciones correctivas y preventivas

e Revisiones del sistema de afios anteriores

¢ Cambios detectados que pueden afectar al sistema

o Desemperio del sistema de gestion ambiental

e Evaluacion de las oportunidades de mejora

o Desemperfio de los procesos

¢ Revision de la politica de empresa
En la parte de medio ambiente la informacion de entrada requerida varia:

¢ Grado de cumplimiento de la legislacion ambiental y otros requisitos

¢ Grado de cumplimiento de objetivos y metas propuestos

¢ No conformidades y acciones correctivas y preventivas abiertas

¢ Seguimiento del desempefio ambiental

e Resultados de auditorias internas

¢ Comunicaciones de partes interesadas externas, incluida la existencia de
gquejas/denuncias ambientales y actuaciones al respecto

e Adecuacion del sistema en caso de cambios en la organizacion, actividades,
legislacion ambiental...

e Seguimiento de acciones resultantes de revisiones previas llevadas a cabo por
Gerencia

e Conclusiones sobre la conveniencia, adecuacion y eficiencia del sistema
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El responsable del sistema recoge los resultados en el acta, la cual aprueba el
gerente. Si la revision ha dado lugar a acciones correctivas o preventivas quedan

también reflejadas en dicha acta.

FORMATO COMPLEMENTARIO ('— SOLUCIONES

ACTA DE REVISION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Asistentes: Fecha:
Gerente y Responsable SGCMA 14/12/12

Resultado de las auditorias

Las pocas auditorias realizadas hasta el momento indican una buena y correcta implantacién del Sisterna
de Gestién de la Calidad y Medic Ambiente, no cbstante, considerc cportunc gue el Responsable siga
MUY pendiente de los compafiercs realizande mas asiduamente auditorias internas, haciendo especial
hincapié en el usc y manegjo del Q-gst v en que los empleados conozoan los procedimientos gue mas les
afecten,

Resultado satisfaccién retroalimentacion de clientes

e mIeEL

A pesar de no haber recibido todavia algunas de las encuestas emitidas, el Responsable del SGCMA ha
llevade a cabo el estudic de la retroalimentacidén del cliente, En un primer momento estamos muy
contentos con los resultados obtenideos, perc en base a algunos de los comentarios recibidos,
seguiremocs insistiendo en la formacién continua de los empleados, ¥ también queremos fomentar la
cercania al cliente v el boca a boca, que segln las encuestas demuestra ser el principal medic de
cbtencién de nuevos clientes,

Valoracion de las no conformidades

A falta de realizar la segunda fase de la auditcria de AENCR, se han sclventade la mayoria de las No
Conformidades sefialadas en el informe de auditeria de la primera fase, La gestidn de las mismas se ha
llewvadc a cabo de una forma muy eficiente y crdenada, quedando registrade practicamente cada pasc
del procedimiento,

Acciones Correctivasy Preventivas

llustracion 17. Extracto del FG-06: Acta del sistema de gestion de la calidad
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4.3.3 Procedimientos de Calidad y Formatos de Calidad

Los procedimientos de calidad son de naturaleza técnica, es la parte del
sistema de calidad que se encarga de definir como realizar los proyectos y otros
servicios ofrecidos por parte de la empresa. Es precisamente la naturaleza técnica de
los mismos lo que me lleva a omitir varias partes de rigor técnico que no tienen que ver
con el tema, en su lugar explico los documentos como he venido haciendo hasta ahora

(qué pretenden, qué alcance tienen, etc.). Los procedimientos se dividen en:

e Capitulo 1: Identificacion y trazabilidad (PC-01)

e Capitulo 2: Presupuestos y contabilidad. Elaboracion y seguimiento (PC-02)
e Capitulo 3: Elaboracién de proyectos (PC-03)

e Capitulo 4: Direccion de obra (PC-04)

e Capitulo 5: Control del proceso de legalizacién (PC-05)
e Capitulo 6: Gestion del mantenimiento (PC-06)

e Capitulo 7: Satisfaccion del cliente (PC-07)

e Capitulo 8: Evaluacion de proveedores (PC-08)

e Capitulo 9: Gestion de compras (PC-09)

e Capitulo 10: Control de las infraestructuras (PC-10)

e Capitulo 11: Gestion de objetivos y procesos (PC-11)

e Capitulo 12: Analisis de datos (PC-12)

Y los formatos de calidad son:

e Formato 2-1: Honorarios datos generales (FC-02/01)

e Formato 2-2: Check list de actividades (FC-02/02)

e Formato 3: Hoja de salida. (FC-03)

e Formato 7: Cuestionario clientes (FC-07)

¢ Formato 8: Cuestionario de evaluacion de proveedores (FC-08)
e Formato 11: Tabla de indicadores (FC-11)

e Formato 12: Informe del analisis de datos (FC-12)
Capitulo 1: Identificacién y trazabilidad

Este capitulo meramente introductorio de los procedimientos de calidad define
la sistematica para identificar los proyectos realizados en la empresa. No obstante, la
trazabilidad es un concepto muy importante dentro del sistema, se obtiene mediante la
sucesion de los diferentes registros generados por el control e inspeccion de las fases

correspondientes del proyecto.
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Un proyecto una vez finalizado queda a la espera de su revision, evaluacion y

aprobacién, por lo que el estado que los define puede variar:

e Pendiente de verificacion
e Pendiente de aprobacién

e No conforme

Los proyectos aceptados estan identificados por omisién de cualquiera de las

etiquetas anteriormente mencionadas.
Capitulo 2: Presupuestos y contabilidad. Elaboracion y seguimiento

Este procedimiento establece una sisteméatica para la elaboracion y
seguimiento de presupuestos, aplicable a todos los presupuestos, pedidos y contratos.
Existe una instruccion técnica que detalla la elaboracién de los mismos, este primer

procedimiento es una guia.

Cuando el cliente se pone en contacto con la empresa y solicita presupuesto,
comienza la recopilacién de datos. Aunque en el ERP hay una aplicacion para la
elaboracion de los presupuestos, mientras evaluamos si se adapta o no a las
necesidades del sistema se continta usando el formato de calidad correspondiente
(Formato 2-1: Honorarios datos generales). Los datos a cumplimentar son, en el caso
de un cliente privado (en el caso de que el cliente sea un organismo publico se sigue

la licitacién pertinente cumpliendo los criterios que se indican en los pliegos):

¢ Numero de presupuesto

e Fecha

¢ Nombre del contratante

e CIF

e Direccion fiscal

e Correo electronico

e Teléfono, fax y persona de contacto
e Obra

e Actividad a realizar

e Ambito geogréfico

e Plazo de finalizacion del proyecto

En el segundo formato (Formato 2-2: Check list de actividades) se

cumplimentan datos de caracter técnico para poder elaborar el presupuesto en si.
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Es totalmente necesario que el cliente apruebe el presupuesto antes de

proceder a la redaccion del proyecto con todo lo que ello conlleva. De esta forma la

empresa se blinda ante posibles cambios reclamados por el cliente, cambios que

conllevan un coste econémico adicional.

DATOS
N2 presupuasto: Fecha:
01/01/2013
MNombre de la empresa / cliente: CIF:
Revalia Soluciones 5L B98217862

Direccion fiscal:
Av. Trabajadores, 4, 46026, Horno de Alcedo

Direccién de obra:
Plaza de San Francisco, 30201, Cartagena

Correo electrénico:
jpvazquez@revalia.es

Teléfono:
963765342

Fax:

Persona(s) de contacto y via(s) de contacto:
Juan Pedro Vazquez - 619077837

Trabai Ta—

Proyecto

Di ionde ol

Estudio

N° de copias:
1

Visado: No

;Quiere el cliente revisarlo antes del visado? No

Legalizacion: Mo

llustracion 18. Extracto del FC-02/01: Honorarios datos generales

CIRCUNSTANCIAS URBANISTICAS:

Uso permitido: Sif Mo

Entormno protegidor Si/ Mo

PROTECCION CONTRA INCENDIOS:

Aplica SUA: Sif Mo

Bies: Sif Mo MNe:
Alturas:

Escalones: Sif No

Escaleras: Sif Mo

Aseos: Sif Mo MNe:
Aseos personal: Sif No e

llustracion 19. Extracto del FC-02/02: Check list de actividades
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Capitulo 3: Elaboracion de proyectos

Como el propio nombre indica, este capitulo define el desarrollo de los
proyectos asegurandose de que respondan a las necesidades y expectativas de los

clientes a todos los niveles.

Este procedimiento es de suma importancia y es uno de los procedimientos
gque mas se revisa, ya que estd en constante evolucién e implementando mejoras,
eliminando lagunas e intentando aumentar la competitividad de la empresa. Las

etapas que actualmente definen la forma de realizar los proyectos son:

e Identificacion del proyecto: Segun lo indicado en uno de los procedimientos de
calidad anteriormente explicado y mas en profundidad en la instruccion técnica
correspondiente

e Asignacién del equipo y alta del proyecto: Se da de alta el proyecto en el ERP,
donde se identifica y se planifica, asignando el responsable del proyecto y el
personal a su cargo. El formato de datos generales es de gran ayuda, ya que
permite enviar de golpe toda la informacién basica del cliente.

o Datos de partida: Correspondientes al segundo formato de datos técnicos,
necesarios para la elaboracion de los célculos preliminares. Es necesario
guardar registro de todos ellos, ya sean planos, croquis, esquemas, calculos,
requisitos, etc.

e Reunion de coordinacion del proyecto: Con toda la informacion obtenida en
primera instancia se retne el equipo al completo para cerrar el tema de la
planificacion con las fechas pertinentes. En el ERP se guarda registro y acta de
todas las reuniones llevadas a cabo.

o Desarrollo del proyecto: Si el proyecto es de ingenieria sigue un camino
diferente a si es de arquitectura, conservando en todo momento algunos
puntos en comdn (como presupuestos, metodologia en la elaboracion de la
memoaria, etc.). Se concretan ambos en la correspondiente instruccion técnica.

e Revision, verificacion y validacion: Necesario para asegurar la calidad durante
la ejecucion de los proyectos

e Documentacion del proyecto: Con los datos obtenidos a lo largo de todas las
etapas del proyecto se documenta y controla la documentacién generada, de
modo que queda incluido en el sistema. La hoja de salida (Formato 3: Hoja de
salida) es el ultimo registro generado en la vida de un proyecto.

¢ Modificaciones al proyecto: Los cambios pueden ser leves (pequefas

variaciones en la documentacién) o sustanciales, que afectan de manera
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importante al desarrollo del proyecto y que conllevan coste econdémico

adicional. Las modificaciones son dadas de alta en el ERP de la empresa bajo

el proyecto correspondiente.

FORMATO COMPLEMENTARIO

HOJA DE SALIDA

O

SOLUCIONES
AFQUITECTURA
INGCGENIERI A
VUEPANIEMD

N* de identificacion del proyecto Focha de salida:

10.043 031272012

Nombre del destinatario (Empresa | Clients) CIF I NIFy

AUTOLAVADO VARA DE QUART S.L. B-46925908

Emplazamiento de obra: Teléfone:

C/ RIO MINO N* 4 Y N P63 THA 52T | 606 942040 [ 419 494334

TITULO DEL PROYECTO

CALCULO E IMPRESION DEL ESQUEMA ELECTRICO UNIFILAR DE LAS NAVES
DESTINADAS A TALLER UBICADAS EN C/ RIO MINO N4 Y N'6

N* de copias entregadas

'
Yo . L Maee Yoy Lo , con MAP. RAALGIESH......
recibi de SOLUCIONES de Arquitectura ¢ Ingenieria 5.C con CLF. J9789715) o proyecto
reflejado en o presente actx

km,&z

Firma | sello

llustracién 20. Extracto del FC-03: Hoja de salida
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Capitulo 4: Direccion de obra

Este procedimiento describe las actividades necesarias a realizar en
direcciones de obra para asegurar el adecuado control de los procesos de prestacion

de los servicios. Se aplica tanto a direccién de obra como a asistencia técnica en obra.

La figura del director de obra es el responsable de llevar el control adecuado en
ausencia del responsable del sistema, al que luego proporcionara toda la informacion
necesaria y los registros generados para su evaluacién. Todo ello se dara de alta en el

ERP de la empresa.

Es un procedimiento de rigor ain méas técnico y con mucha legislacion
aplicable, por lo que se desarrolla ain mas al detalle en la correspondiente instruccion

técnica.
Capitulo 5: Control del proceso de legalizacion

Este capitulo describe los procesos de legalizacion de instalaciones, otro
servicio ofrecido por la empresa, y es en este procedimiento donde se describen las
actividades a realizar para el correcto control de los mismos. El proyecto de
legalizacion sigue en su mayoria el mismo procedimiento de elaboracién de proyectos,
con la diferencia de que tiene que ser correctamente registrado en el organismo

publico correspondiente.
Capitulo 6: Gestion del mantenimiento

Otro de los servicios de la empresa es el de la gestion del mantenimiento de
instalaciones, y es en este procedimiento que se describen las herramientas para el
correcto control del proceso de gestion del mantenimiento. La planificacion de la
prestacibn de dicho servicio se realiza en base a los presupuestos y contratos
aceptados por los clientes. El jefe del proyecto o un responsable designado define la
relacion de actividades de mantenimiento de necesaria ejecucién, asi como la
frecuencia de su realizacion, todo ello correctamente reflejado en la planificacion del

mantenimiento. El proceso es el siguiente:

e Realizacion del plan de mantenimiento de las instalaciones

e Gestion de la realizaciéon de las actividades de mantenimiento
o Mantenimiento preventivo
o Mantenimiento correctivo

e Supervision y control del proceso
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Todo lo que conlleva planificacion es dado de alta en el ERP, siguiendo el

mismo procedimiento que en casos anteriores.
Capitulo 7: Satisfaccion del cliente

Es a partir de este capitulo que se deja de tratar aspectos técnicos del trabajo a
desarrollar y se describen procedimientos de calidad relacionados con la experiencia
del cliente y el funcionamiento interno de la empresa. Este procedimiento describe la
sistematica establecida para obtener la informacién relativa a la percepcién del cliente
que permita evaluar periédicamente su satisfaccion con respecto a los servicios

prestados.
Las etapas del sistema para la medicién de la satisfaccion de los clientes son:

e Laidentificacion y clasificacion de los clientes
e Los mecanismos para la medicion a través de cuestionarios

e Lainterpretacion de los resultados

El responsable del sistema mantiene una lista actualizada de todos los clientes
de la empresa y la utiliza para el seguimiento de las encuestas enviadas lista que se
encuentra dentro del ERP.

El cuestionario en si requiere un formato aparte (Formato 7: Cuestionario
clientes), dicho cuestionario es elaborado por el responsable del sistema, y se

pretende obtener informacién de tres grupos:

e Aspectos técnicos y calidad del servicio
e Personal técnico y asesoramiento prestado

e Servicios administrativos y comerciales al cliente

Una vez enviados al cliente y obtenidos de vuelta, se procede al tratamiento de

la informacion:

e Evaluacion de los clientes: consiste en determinar el porcentaje de respuestas
obtenido para cada caracteristica de servicio.

e Estudio de las sugerencias, quejas y reclamaciones abiertas segun se detalla
en el procedimiento y detectadas a través de la encuesta.

e Conclusioén del estudio, del cual se deriva, si es necesario, un plan de accion.
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El responsable le entrega a la gerencia el informe de resultados para su estudio
personal, y en base a ello se pueden tomar diferentes decisiones sobre futuras
actuacién, cambios en los procedimientos, etc.

i VALORACIO
Me CUESTION

N
1[2[3[4[5]N

FASE DE ELABORACION DE OFERTA [ PRESUPUESTO

1 SF n:c_:-nsidga_ra ade_cuadn:u el asesoramiento por parte de nuestros
tecnicos J/ ingenieros

7 La oferta o presupuesto ha sido presentado en un plazo de tiempo
razonable

3 La oferta presentada se ajusta a las necesidades que motivaron |
contacto con nosctros

FASE DE EIECUCION

4 Los trabajos han evolucionado y se han desarrollado de forma
adecuada

5 IConsidero que la preparacion del personal em cuanto a conocimientos
ha sido la apropiada

6 Los medips aportados en cuanto a personal, medios tecnoldgicos,
prevencion de riesgos han sido suficientes

La comunicacion con nuestro ingeniero/ tecnico/ jefe de obra sobre el

pesarrollo de los trabajos ha sido adecuada

5i ha habido incidencias durante el desarrollo de los trabajos, se han

resuelto satisfactoriamente

FASE DE ENTREGA
9 |La informacion y/o documentacion facilitada ha sido la adecuada Ed
10 En caso de que se hubieran establecido plazos de ejecucion, se han
rumplido
11 De habe:r i.f'l{inEﬂl:iE.S tras la entrega, ha sido adecuado el servicio de
mantenimients o postventa
FASE DE FACTURACION ¥ COBRO
12 La(s) facturals} emitida(s) se correspondein) con la oferta/
presupuesto inicial
13 |La emision de las facturas ha tenido lugar en un plazo correcto
OTRAS OBSERVACIOMES O COMENTARIOS
14. Motivo(s) gue llevaron a nuestra contratacion
Precio Calidad de los trabajos
Plazo Referencias x
Otros
15. ;0ué considera prioritario que mejoremos?
Precio Calidad de los trabajos
Plazo x Referencias
Jitros
16. jMos volveria a contratar en un futuro? x 5i Nao

17. jMos recomendaria? x 51 Mo

llustracion 21. Extracto de un FC-07: Cuestionario clientes

Carlos Parra Navarro Pégina 98



ISO 9001 e ISO 14001: Creacion, implantacion y certificacion de un SGCMA

Capitulo 8: Evaluaciéon de proveedores

La evaluacion de los proveedores también es una parte que contempla la
normativa internacional, y en este procedimiento se indica como se realiza dicha

evaluacion.

Antes de la implantacién del sistema, en caso de que el proveedor ya fuera un
proveedor habitual de la empresa recibia la aprobacién por datos histéricos, y también
basado en una evaluacion continuada. Los nuevos proveedores, en cambio, reciben
su evaluacion en base a la verificacion de especificaciones o bien a través de un test
de su producto o servicio, o0 si en su defecto cuenta con un sistema de gestién de la

calidad (certificado o no), se dictamina si es o0 no suficiente.

Toda la informacién de los proveedores, asi como su evaluaciéon anual, estan
registradas en el ERP de la empresa, donde el responsable del sistema trabaja los
datos obtenidos a través del formato correspondiente (Formato 8: Cuestionario de

evaluacién de proveedores). Los criterios para evaluar a un proveedor son:

e Calidad de producto / Servicio: Refiriendose a la calidad en general, si el
producto es el requerido por la empresa, si el servicio es rapido, si tiene un
buen sistema de quejas y sugerencias, etc.

e Coste de los mismos: ¢ El producto es barato o caro?

e Variedad disponible: Tanto de productos como de servicios. Pretende indicar si
la empresa ha encontrado efectivamente lo que buscaba o si no se ajustaron
totalmente a los requerimientos.

e Servicio de emergencia: Se refiere tanto a si la empresa es atendida con
rapidez en caso de necesitar ayuda urgente, como si el emplazamiento del
lugar esta relativamente cercano.

e Entrega en oficina: Indica si el servicio tiene entrega en la oficina y si se

realizar con diligencia.

Si la puntuacion final es superior al minimo, el proveedor es aprobado y se
puede seguir trabajando con €l. En caso contrario, se guardan los datos del proveedor
pero no se vuelve a trabajar con él hasta que no haya solventado los problemas que lo

han llevado a esa situacion. Este procedimiento va muy ligado con el siguiente.
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I COLABORADORES/ PROVEEDORES I

Colaboradores | Proveedores T

Datos del Proveedor Criterios de Evaluacidn

I ]

[ Marcar/ Desmarcar

Suministrador

Persona de contacto | Buscar prnveednrl

[JCLUB DEPORTIVO CHESTE

[JCOPIFORMES
[ CORREOS Y TELEGRAFOS SA
[JCYPE INGENIEROS SA

[] DAVID MARTINEZ CARDOS
[[] DELEX REPROMEDIA SL
[ DIA SUPERMERCADOS SA

] EMPRESA MIXTA VALENCIANA
] ENDESA ENERGIA SA
] ESPRESATI

] FERRETERIA ARVI
[ FERRETERIA EL GLOBO

] GRAFISAN

[J COLEGIO DE INGENIEROS INDUSTRIALES DE WALENCIA
] COLEGIO TERRITORIAL DE ARQUITECTOS DE VALEMCIA
[ CONVERSIA CONSULTING GROUP

[] DAVID GORDILLO RODRIGUEZ

[JEMPRESA MUNICIPAL DE TRANSPORTES DE VALENCIA SAU

[[] ESCUELA TECNICA SUPERIOR DE ARQUITECTURA,

[] FRANCE TELECOM ESPARIA SA
[] FUNDACION DE HOSTELERIA DE VALENCIA

JOSE LUIS I NATALIA

JAVIER (622494237) / ANGELES (961133°

ALBERTO CRIADO
DAVID GORDILLO RODRIGUEZ (6170840
DAVID MARTINEZ CARDOS

m

JUAN (696702318) / MARIA (672057278)

| PEPE (696883759) / ELENA (656817445)

DE AGUAS 5A

JULIALOPEZ (963158503)

INFORMES
. - Para imprimir wun

GONZALO RUIZ GOMZALEZ informe margque las

ARTURO casilas g2
werificacion que
desss.

DAFNE (963524513)

RAFA FERRANDO

< | T

2

| ' 3

llustracidn 22. Lista de proveedores del ERP

I COLABORADORES/ PROVEEDORES I

Colaboradores / Proveedores T

Datos del Proveedor Criterios de Evaluacion

I ]

Mombre

CLF. Provincia

Criterio de Homologacidn

|EGACONTRAINCENDIOS [VALENCIA

Direccidn (Calle, Plaza...) Paoblacién
|CALLE FRANCO TORWMO, 9, BAIO IZQUIERDA [VALENCIA
Teléfono Fax C.P. Cuenta Corriente

|963414304 |963576620 [45007 |

Tipo de suministro Referencias

[cerTIFICACIONES ~] +| [RecoumenDACIGN ~] |

Fecha homologacidn Cancelar

Persona de contacto

[ cuesTIoNARIO DE HOMOLOGACIGN  +] +| [0301/2013 . |

Correo-e del proveedor

IPEFE (696883759)/ ELENA(656817445)

IINFD@EGACDNTRNNCENDIOS.COM

Carlos Parra Navarro

llustracién 23. Datos de proveedores del ERP
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Capitulo 9: Gestion de compras

Este procedimiento describe las actividades a realizar para asegurar que la

gestion de las compras y subcontrataciones se realiza de forma adecuada.

Las compras las realiza el departamento de administracion, son los encargados
de identificar las necesidades y de garantizar que haya recursos suficientes como para
poder atenderlas. Se adquirira material o servicios de los proveedores aprobados
segun el procedimiento anterior. ElI departamento de administracion, una vez realizado

el pedido del producto, deberd reflejarlo en el ERP de la empresa, indicando:

e Naturaleza del producto/servicio
e Cantidad recibida
e Fecha de recepcién

¢ Inspeccidn cualitativa

Si las verificaciones son correctas, la persona que recibe el material firma el
albaran de entrega, que es archivado por el departamento de administracion. En caso
contrario, no se acepta el material y se le comunica al responsable del sistema, que

tomara las medidas pertinentes mientras se abre una nueva no conformidad.

Todo lo referente a facturacién se lleva a través del propio ERP. Cuando se
reciben las facturas, estas son dadas de altas en el programa y se procede a gestionar

el pago de las mismas.
Capitulo 10: Control de las infraestructuras

Este procedimiento describe las actividades para determinar, proporcionar y
mantener el conjunto de elementos o0 servicios necesarios para el correcto
funcionamiento de la empresa, de forma que se consiga la conformidad con los
requisitos del producto. Dicho control va referido a los edificios, espacios de trabajo, el

hardware y el software de la empresay los servicios de apoyo.

Es responsabilidad de la direccion aportar los recursos necesarios para el
desarrollo de la actividad, identificar las necesidades del personal y satisfacerlas, y al
mismo tiempo controlar que los recursos aportados estén en buen estado continuo.
Las incidencias detectadas tanto en elementos materiales como inmateriales son
registradas en el ERP, y a continuacion comunicadas al técnico pertinente para que

proceda a la reparacion o mantenimiento.
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Capitulo 11: Gestion de objetivos y procesos

El pendltimo capitulo de los procedimientos de calidad define el sistema para la

gestion de objetivos, que implica el establecimiento de los mismos y su seguimiento.

Los objetivos se establecen en base a la politica de calidad y medio ambiente
de la empresa, ya que los objetivos deben ser coherentes con la misma y medibles en

medida de lo posible.

Antes los objetivos se registraban en un formato ya obsoleto, ahora el
responsable del sistema con la supervision del gerente los dan de alta en el ERP,
donde pueden llevar a cabo el seguimiento de los mismos.

La gestién por procesos requiere que se definan indicadores cuantificables
para los procesos clave de la empresa. Los indicadores se recogen en el formato
correspondiente (Formato 11: Tabla de indicadores), y son calculados y utilizados para
el posterior analisis, explicado en el Gltimo capitulo de los procedimientos de calidad.

TABLA DE INDICADORES ANO 2012
2 RESULTADO
INDICADOR CLELIDIEL PERIODICIDAD RESPONSABLES VALOR DE REFERENCIA
INDICADOR
Tl T2 T3 T4
. FACTURA DE LALUZ N /
COMNSUMO DE ENERGIA TRIMESTRAL RESPOMNSABLE 5GCMA 095 =X <1 X X X 1
FACTURA DE LA LUZ N-1
FACTURA DE PAPEL N /
CONSUMO DE PAPEL TRIMESTRAL RESPONSABLE SGCMA 095 <X <1 X X X 1
FACTURA DE PAPEL N-1
NUMERO DE EMPLEADOS | (N° EMPLEADOS [/ 10) % TRIMESTRAL RESPONSABLE ADMON, == 100% X X X ?E;GDD
- (SUMATORIO DE LA - _ . 86,06
FACTURACION EACTURACION / 200K) % TRIMESTRAL RESPOMNSABLE ADMON. »= 100% X X X %
GRADO DE
CUMPLIMIENTO DE (OBIETIVOS CUMPLIDOS / TRIMESTRAL RESPONSABLE SGCMA == 100% X X X 8a.13
OBJETIVOS TOTALES) % %
OBJETIVOS
FACTURACION POR SUMATORIO DE LA 17,95
HORAS TRABAJADAS FACTURACION / HORAS TRIMESTRAL RESPONSABLE SGCMA » 20 € / HORA X X X <
HORAS TRABAJADAS POR | HORAS / SUMATORIO DE
PROYVECTO ENTREGADO | PROYECTOS ENTREGADOS TRIMESTRAL RESPONSABLE SGCMA < 150 HORAS / PROY. X X X | 1407

llustracion 24. Extracto del FC-11: Tabla de indicadores

Carlos Parra Navarro
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Capitulo 12: Analisis de datos

En este Ultimo capitulo se describe el sistema para asegurar que el analisis que
se realiza sea el adecuado, con los datos adecuados. Sélo asi se puede medir

correctamente la adecuacion, la eficacia y la mejora continua en la empresa.

El responsable del sistema lleva a cabo este andlisis anualmente, antes de la
revision del sistema por parte de la direccion. Con el analisis se emite un informe de
calidad, el cual contiene un resumen ordenado y un analisis de los datos obtenidos a
lo largo del periodo analizado. En dicho informe se puede apreciar globalmente el nivel
de calidad de la empresa para mejorar continuamente su eficacia. Tras la recopilacion
de datos y la elaboracion del informe, el responsable del sistema registra y aprueba las
conclusiones obtenidas y le remite el informe al gerente, que lo usa como guia para
mejorar la eficacia del sistema. Si existen desviaciones que dan pie a no
conformidades, las acciones correctivas y preventivas quedan reflejadas en el informe

a través del correspondiente formato (Formato 12: Informe del analisis de datos).

Datos de satisfaccién retroalimentacion del diente (PGC-03 PC-07)

La evaluacion recibida por parte de cada cliente ha sido superior a8 3.5 en todos los casos, siendao |a
mayor parte de las mismas superiores a 4, Consideramos que aunque 3,5 es un buen resultado,
guerriamosoptara un4 por parte de la mayorade los clientes, sabiendo que los ambitos sobre los
gue actuar son:

» Correcto desarrollo y evolucion de los trabajos: 3,5/5
* Mejor preparacion del personal: 3,25/5
*  Mejor comunicacion con el jefe de abra: 3,75/5

Mas parece vital actuar sobreesos campaos para mejorar la satisfaccion de losclientes en los proximaos
gjercicios, €l resto de aspectos superan una puntuacion de 4, es importante no descuidarlos.

Datos de satisfaccion de no conformidades (PG-04)

Debida a la implantacion del SGCMA todavia no se hanregistmdo no conformidades derivadas de la
actividad de la empresa, sino que son todas de las auditorias que se hanvenido realizando, Mo
ohstante, la labor realizada, a falta de realizarse |a FASE 1T de |a auditoria con AEMOR, ha sido
satisfactoria, habiendo solventado todas las Mo Conformidades de la FASE I de la auditoria. Los
informes estan disponibles en el Q-gst 4.0,

Datos de caracternisticas y tendencias de los procesos

Araizdelaadquisician e implantacion del ERP Q-gst 4.0 se han eliminado mas de 20 documentos
entre formatos y procedimientos. Gracias a dicho programa, la tendencia es que aguellos
procedimientos y formatos que no han sido eliminados se volveran mas sencillos, mejorando |a
eficiencia del SGCMA,

Datos de resultados de indicadores y objetivos (RGC-00 PC-11)

OBJETIVO ACTUAL ESTABLECIDO CUMPLIMIENTO
Mas facturacian 17212212 € 200.000 € B6,06%

llustracion 25. Extracto del FC-12: Informe de analisis de datos
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4.3.4 Procedimientos de Medioambiente y Formatos de Medioambiente

Los procedimientos de medio ambiente y sus formatos tienen como finalidad el
correcto funcionamiento del sistema, asi como asegurarse que la empresa cumple con

todos los requisitos legales de aplicacion.
Los procedimientos se dividen en seis capitulos:

e Capitulo 1: identificacion y evaluacion de aspectos ambientales (PMA-01)
e Capitulo 2: identificacion y acceso a requisitos legales (PMA-02)

e Capitulo 3: prevencién y respuesta ante emergencias (PMA-03)

e Capitulo 4: control operacional (PMA-04)

e Capitulo 5: Comunicacién ambiental (PMA-05)

e Capitulo 6: Seguimiento y medicion (PMA-06)
Y sus formatos:

¢ Formato 1: Identificacién y evaluacién de aspectos ambientales (FMA-01)

¢ Formato 2: Registro de requisitos legales (FMA-02)

¢ Formato 4-1: Control operacional (FMA-04/01)

e Formato 4-2: Registro de datos de consumo y produccién de residuos no
peligrosos (FMA-04/02)

e Formato 6: Indicadores medioambientales (FMA-06)
Capitulo 1: Identificacion y evaluacidén de aspectos ambientales

En este procedimiento se detalla como se identifican y evallan los aspectos

ambientales que afectan a la empresa o que son afectados por la misma.

En primer lugar es necesario identificar las entradas y las salidas de los
procesos y actividades realizados en la empresa, una vez hecho esto, el responsable
del sistema cumplimenta el formato correspondiente (Formato 1: Identificacion y

evaluacion de aspectos ambientales).

A continuacién se identifican los aspectos ambientales a través de un equipo
de trabajo con las personas conocedoras de cada departamento, personas que saben
gué es lo que necesitan para trabajar y qué dejan tras de si una vez finalizado el

trabajo.

Tras identificar los aspectos se valora la significancia de los mismos. De cada

aspecto se sopesa el posible impacto que podria tener en el medio:
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e Impactos sobre el suelo: Uso y contaminacién, erosion, deforestacion, etc.

e Impactos sobre los recursos hidricos: Contaminacién de aguas subterraneas y
superficiales, acidificacién, eutrofizacion, etc.

e Impactos sobre la calidad del aire: Contaminacion del aire, calentamiento
global, agotamiento de la capa de ozono, etc.

e Impactos varios: Agotamiento de recursos naturales, contaminacion acustica,

contaminacion luminosa, afectaciones al ser humano, flora y fauna

A continuacién se definen los criterios a través de los que se les asigna una
puntuacion dependiendo de la importancia / gravedad del impacto, tanto para

situaciones normales como para las situaciones anormales.

Situaciones normales:

¢ Medio: Peligrosidad que el aspecto ambiental representa para el medio

¢ Magnitud: Magnitud con la que se produce el aspecto ambiental

e Legislacion: Evalta la existencia y el cumplimiento de las regulaciones legales
ambientales a nivel local, autonémico, nacional e internacional

o Partes interesadas: Se indica si existen partes interesadas externas

Situaciones anormales:

e Probabilidad: Veces que el aspecto ambiental podria darse en un afio
e Severidad: La severidad con la que se produciria el aspecto ambiental y nivel

de afectacion que tendria en el medio.

La gerencia debe decidir si se comunican externamente los aspectos
ambientales significativos resultantes de la evaluacion. En el caso de la empresa que

actualmente nos ocupa, se decide no comunicarlos.
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MEDIO IMPACTADO CRITERIOS DE VALORACION
FeRReTes AEEEREES AGUA | AIRE | SUELO | CAR FRE | I LEG | PAR| CAL
MED | MAG

Consumo de luz X -1 0 5 0 0 -5

Consumo de agua X -1 0 5 0 0 -5

Consumo de gas X -1 0 5 0 0 -5

Consumo de gasoil X -1 0 5 0 0 -5

Consumo de papel X -1 0 5 0 0 -5

Consumo de toneres, cartuchos y cabezales X -1 3 5 1 0 :
Consumo de luminarias y fluorescentes X -1 3 5 1 0
Material de oficina obsoleto X -1 0 5 0 0
RAEE's X -1 3 5 1 0

Basura general de tipo urbano X -1 0 5 1 0 -6

Papel y carton X -1 0 5 1 0 -6

Plasticos y envases X -1 0 5 1 0 -6

Ll * =+ = a2 1 a4

EIT IR I-IIiIInIioSI riIiis * * =+ 4 a2 1 a8 =

e = * * =+ = a 1 a | 4

Pilas vacias x a3 [s 1o [N

llustracion 26. Extracto del FMA-01: Identificacidn y evaluacion de aspectos ambientales (1)

MEDIO IMPACTADO CRITERIOS DE VALORACION
ASPECTOS AMBIENTALES SEV
AGUA | AIRE | SUELO | CAR |PRO INT LEG | PAR | CAL
SrEEsIozimsiEs * =+ 2 0 i a -3
Averia de valvulas X -1 2 0 a a -2
Fotura de tuberias A -1 2 1 i a
Fuga del radiador X X -1 1 3 1 a8
Fuga de gas X X -1 1 3
Explosion de butano X X -1 1 3
Explosion de caldera X X -1 i 3
Averia del servidor X X -1 1 3
Rotura de luminarias X -1 2 1
Rotura de toner X -1 3 1
Fuga de electrolitos X -1 2 1
Rotura de aparatos electréonicos X -1 2 1 -3

llustracion 27. Extracto del FMA-01: Identificacion y evaluacion de aspectos ambientales (2)
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Capitulo 2: Identificacidén y acceso a requisitos legales

De vital importancia, es procedimiento describe el sistema de la empresa para
la identificacion y el acceso al os requisitos legales de obligado cumplimiento, asi

como a otros requisitos suscritos de forma voluntaria por parte de la empresa.

Es responsabilidad del gerente aportar toda la legislacion medioambiental
aplicable para que el responsable del sistema pueda trabajar con ella e identificar qué
es de aplicacion y qué no. Adicionalmente, una vez al afio se lleva a cabo una
evaluacién del cumplimiento legal tal y como indica la normativa. Dicha evaluacién es

registrada en el correspondiente formato (Formato 2: Registro de requisitos legales).

i RESPONSABLE DE LA
Ferai REQUISITO REFERENCIA LEGAL ARTICULO OBSERVACIONES Prerera APLICACION Y oy
CUMPLIMIENTO
Solicitar el informe La Organizacidn ha solicitado el
Comunicacign | 98 compatibilidad Informe de compatibilidad Responsable del Sistema
ambiental urbanistica y urbanistica y comunicaciin Centro de Gestién de la Calidady|  ESPERA
comunicacién ambiental” el 20.03.2012. En Medio Ambiente
ambiental fecha 13.04.2012 se recibe
Prevencion Real Decreto 105/2008, de 1 de 1. Ademds de 105 requisitos
Residuos de reutilizacidn, febrero, por exigidos por la legislacidn sobre Responsable del Sistema _
construccion y reciclado v otras |el que se regula la produccian v At 4 residuos, el productor de Centro de Gestidn de la Calidad v Sl
demolicidn formas de gestién de los residuos de construccidn y Medio Ambiente
valorizacién residucs de construceidn y demolicidn deberd cumplir con
Gestionar Real Decreto 106/2008, de 1 de Todos los residuas de pilas y ]
Pilas y corectaments los febrero, sobre acumuladores recogidos con Responsable del Sistema _
4 pilas y acumuladores yla Art. 121 arreglo a lo dispuesto en los Centro de Gestion de la Calidad y Sl
acumuladores residuos S - : ' A
derivados de ello gestidn ambiental de articulos 10y 11, 0 de Medio Ambiente
sus residun: acuerdo con lo establecido en el
Gestionar Orden MAM/304/2002, de 8 de Operaciones de valorizacién y
Residuos correctamente los febrero, o eliminacion de residuos, Responsable del Sistema _
por la que se publican las Anejo 1 de conformidad con la Decisidn Centro de Gestion de la Calidad vy Sl
peligrosos residuos ! - 9B/A50/C Medio Ambient
peligrosos operaciones de @Io- :E.‘JSE‘"ME. dela Medio Ambiente
rizacién v eliminacidn de Comisidn, de 24 de mayo, porla
Llevar un mayor . - Los operadores de las
Frevenir, evitar y control de todos Ley 26/2007, de 23 de octubre actividades econdmicas o Responsable del Sistema _
reparar los dafios 05 aspeclos de Responsabilidad A 91 profesionales incluidas en esta Centro de Gestion de la Calidad y Sl
medioambientales P Medioambiental ley estén obligados a Medio Ambiente
ambientales Eee )
adoptar v a ejecutar las medidas

llustracion 28. Extracto del FMA-02: Registro de requisitos legales

Capitulo 3: Prevencién y respuesta ante emergencias

Identificar situaciones potenciales de emergencia y accidentes potenciales que
tengan impacto en el medio ambiente, y establecer e implementar los procedimientos

necesarios para ello, asi como para prevenir o mitigar dichos impactos ambientales.

Un equipo de trabajo identifica todos los posibles escenarios de emergencia,
asignando a cada uno un nivel de riesgo dependiendo de la peligrosidad de la
situacion. A continuacion se detallan las pautas de actuacion para cada uno de ellos.
Después se expone una lista con acciones preventivas que ayudan a prevenir dichos
escenarios. En este procedimiento se hace especial hincapié en que el personal debe
estar debidamente sensibilizado y formado, es por ello que periddicamente se hacen
formaciones al respecto para que los empleados estén capacitados para responder
ante una de estas situaciones (las acciones formativas se registran en el ERP).

También se establecen las pruebas periddicas y revision de extintores y similares.
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Capitulo 4: Control operacional

En este capitulo se describe el sistema definido para la identificacién y control
de las actividades relacionadas con los aspectos ambientales significativos
identificados, al igual que para controlar y medir regularmente las caracteristicas clave

de las actividades que puedan tener un impacto significativo sobre el medio ambiente.

En las instrucciones técnicas de medio ambiente se detalla cémo tratar cada
tipo de residuo, en el presente procedimiento se indica Gnicamente cémo llevar a cabo
el control de los aspectos relevantes, todo ello a través de los formatos
correspondientes (Formato 4-1: Control operacional, y formato 4-2: Registro de datos

de consumo y produccion de residuos no peligrosos).

ASPECTO CONTROL SEGUIMIENTO Y
RESPONSABLE REGISTROS CONCLUSIONES
MEDIOAMBIENTAL OPERACIONAL MEDICION
. Se ha comenzado a dar charlas de
Registro de datos | Controles mensuales PR -
sensibilizacién al personal de la oficina,
de consumo de los consumos K -
o sequin la factura del han tenido buena recepcion y se
Charlas de sensibilizacion cuministrador comprometen a colaborar en todo lo que
buenas practicas de uso
CONSUMO DE ! ahorropener ético de puedan
ELECRICIDAD, AGUA Y Y 9 o RDSGCMA Begistrode heras | Control mensual de .
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Q-gst 4.0 oficinas
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- S
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sobre uso racional y Srea i Acta Control de asistencia Todo el personal designado que debia
llustracion 29. Extracto del FMA-04/01: Control operacional
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llustracién 30. Extracto del FMA-04/02: Registro de datos de consumo
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Capitulo 5: Comunicacién ambiental

La comunicacion ambiental a todos los niveles es un elemento muy importante
del sistema de gestibon ambiental. El procedimiento describe los criterios y
responsabilidades para la comunicacion interna en todo lo referente a aspectos

medioambientales:

¢ Comunicacion de la politica, los objetivos y las metas asi como informar sobre
la evolucién del comportamiento ambiental del sistema

o Decidir y responder a las preocupaciones del sistema en cuestiones relativas al
medio ambiente

¢ Comunicar los resultados de caracter general de las auditorias y revisiones del
sistema

e Recibir y responder a las preocupaciones de todas las partes interesadas
externas (clientes, autoridades y administraciones publicas, publico en general)

en cuanto a la gestion ambiental

A continuacién se define el sistema de publicacién de informacion tanto a nivel
interno (circulares, tablon de anuncios, etc.) como a nivel externo (pagina web,

tripticos, etc.)
Capitulo 6: Seguimiento y medicion

En el Ultimo capitulo de los procedimientos de medio ambiente se describe el
sistema de la empresa para llevar a cabo un seguimiento y medicién del su
comportamiento medioambiental a través de indicadores medioambientales. Es
necesario el uso de indicadores de comportamiento medioambiental para mejorar el
mismo. Dichos indicadores contienen una informaciéon muy Util que ayuda a cuantificar

y notificar el comportamiento ambiental.
Los principios basicos de los indicadores son:

e Comparabilidad: Los indicadores deben prestarse a comparacion y reflejar la
evolucion del comportamiento medioambiental.

e Equilibrio entre los aspectos probleméticos (malos) y prometedores (buenos)

e Continuidad los indicadores deben basarse en los mismos criterios y referirse a
periodos o unidades comparables

e Actualidad: los indicadores deben actualizarse con la suficiente frecuencia
como para poder tomar las medidas oportunas

¢ Claridad: los indicadores deben ser claros y comprensibles
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Se han definido tres categorias de indicadores:

Indicadores de rendimiento medioambiental: Se centran en los aspectos
asociados con las actividades, los productos o los servicios desarrollados por la
empresa y pueden cubrir temas tales como el consumo de recursos naturales,
el reciclado de residuos, etc.

Indicadores de gestidbn medioambiental: Se refieren a los esfuerzos de gestion
dirigidos a facilitar la infraestructura necesaria para una gestion ambiental de
éxito. Pueden cubrir, por ejemplo, la formacion, la frecuencia de las auditorias,
las conformidades de indole medioambiental, etc.

Indicadores de estado medioambiental: Cubren los impactos medioambientales
de indole general asociados a las actividades, los productos o los servicios
desarrollados por la empresa. Informan sobre la calidad del medio ambiente del
entorno de la empresa. Si bien pueden tener un alcance muy amplio, pueden
servir para que la atencion de la organizacion se centre en la gestion de los
aspectos medioambientales asociados a impactos medioambientales

significativos.

Los indicadores se registran en el formato de medioambiente correspondiente

(Formato 6: Indicadores medioambientales). Son sometidos a un seguimiento

periddico para evaluar su evolucion, y en caso de detectar desviaciones respecto a los

parametros de control, se abriran las no conformidades pertinentes.

INDICADOR | RESPONSABLE | UNIDAD MEDIDA FRECUENCIA RESULTADO OBTENIDO RESULTADO DESEABLE
1 2 3 4 1 2 3 4
Consumode | pnceepia KWh SUMBLOMO | otrimestral | 1299 | 503 | 679 | N/D | 1000 | 400 | s00 | /D
Energia KWh factura
Variacién de
consumo RDSGCMA % %;f_lg%yb Cuatrimestral | N/D | N/D | N/D | N/D N/D N/D N/D N/D
energético
Residuos RDSGCMA KG Estimacionpor | - i vestral | N/D | N/D|875| 575 | N | ND | 70 70
producidos bolsas
Varla_qon de (KG n —KG n- )
residuos RDSGCMA % 1) * 100 Trimestral N/D | N/D| N/D | N/D N/D N/D N/D N/D
producidos
Consumode Calculo por .
combustible RDSGCMA L viaje Trimestral N/D | N/D | N/D | 310,32 | N/D N/D N/D 280
Variacion de (Ln—Ln-1*
consumo de RDSGCMA % 100 Trimestral N/D [ N/D| N/D | N/D | «100% [ <100% | <100% | <100%
combustible
Objetivosy Comprobacién
metas RDSGCMA uds prot Trimestral 0 0 0 2 0 0 0 4
. - seguimiento
cumplidos
Variacién de o Ln-Ln-1)* . " .
objetivos y RDSGCMA % 100 Trimestral N/D | N/D | N/D| 50% N/D N/D N/D 100%
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4.3.5 Instrucciones Técnicas de Trabajo y de Medio Ambiente

Las instrucciones técnicas, como el propio nombre indica, son documentos muy
técnicos que explican al detalle diferentes aspectos de la actividad diaria en la
empresa. Algunos de ellos llegan a un nivel de detalle abrumador, por lo que no se
ahondara en ellos. Se dividen en instrucciones técnicas de trabajo y en instrucciones

técnicas de medio ambiente:
Instrucciones técnicas de trabajo:

e Capitulo 1: Control de material

e Capitulo 2: Direccion de obra

e Capitulo 3: Identificacion del proyecto

e Capitulo 4: Seguimiento de presupuestos

e Capitulo 5: Elaboracién de proyectos
Instrucciones técnicas de medio ambiente:

e Capitulo 1: Gestion de residuos de papel y cartén

e Capitulo 2: Cartuchos de tinta y téner

e Capitulo 3: Gestion del material electrénico obsoleto

e Capitulo 4: Control de consumos de agua, gas Yy electricidad

e Capitulo 5: Gestion de residuos de plastico y envases
Instrucciones técnicas de trabajo:
Capitulo 1: Control de material

En esta instruccion técnica se establece en mayor detalle cémo llevar a cabo el

seguimiento del material de la oficina y asegurar un suministro correcto y suficiente.
Capitulo 2: Direccion de obra

En este capitulo se detalla al méximo el proceso de direccion de obra, tomando

como base toda la legislacién existente al respecto.
Capitulo 3: Identificacién del proyecto

A parte del correspondiente procedimiento de calidad, en esta instruccion
técnica se detalla cédmo identificar correctamente cada proyecto. Este documento
contempla no Unicamente el nombre del proyecto en si, sino la identificacion de todos

los archivos del directorio del proyecto.
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Capitulo 4: Seguimiento de presupuestos

En esta instruccion se aporta algo de informacién adicional en relacién a como
realizar el seguimiento de los presupuestos remitidos a los clientes y cémo tratar con

ellos.
Capitulo 5: Elaboracion de proyectos

Este capitulo explica tecnicismos de los programas informaticos utilizados para
la elaboracion de planos, pliegos, calculos, etc.

Instrucciones técnicas de medio ambiente:
Capitulo 1: Gestiéon de residuos de papel y carton

En esta instruccion se define la correcta gestién de los residuos de papel y
carton producidos en la empresa, asi como el registro de la cantidad de residuos

generados en el formato de medio ambiente correspondiente.
Capitulo 2: Cartuchos de tintay toner

En este capitulo se describe la gestion de retirada de los residuos de téner y
cartuchos de tinta generados en la empresa. A no ser que se indique lo contrario, son

los proveedores de estos mismos toneres los que los retiran.
Capitulo 3: Gestion del material electrénico obsoleto

Al igual que en el resto de casos, el material electrénico obsoleto debe ser
correctamente tratado. Todo debe ser depositado en un punto verde, ya que ningln

proveedor los retira a domicilio.
Capitulo 4: Control de consumos de agua, gas y electricidad

En esta instruccién técnica se explica como obtener los datos necesarios de
consumo para poder llevar a cabo el estudio pertinente. Los consumos deben ser

correctamente registrados en el formato de medio ambiente correspondiente.
Capitulo 5: Gestion de residuos de plastico y envases

Finalmente, esta ultima instruccion recoge como gestionar correctamente los
residuos de envases (plasticos, bricks, latas de bebida, etc.) producidos en la
empresa. La generacion de residuos debe ser registrada en el formato de medio

ambiente correspondiente.
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4.4 Implantacion del SGCMA en una oficina técnica
4.4.1 Plan de trabajo

Una vez redactado el sistema anteriormente descrito me reuni con los gerentes
para poder establecer definitivamente las pautas a seguir. La implantacion comenzaria
con intensas formaciones iniciales con la intencién de que los empleados comenzaran
a trabajar cuanto antes emitiendo los registros necesarios para cada tipo de tarea.
Sabiendo que no seria facil, era necesario llevar a cabo un seguimiento todavia mas
personalizado, por lo que me dedicaria practicamente por completo a resolver las
dudas de los trabajadores de diferentes departamentos, y al mismo tiempo ir

planificando reuniones periddicas y nuevas acciones formativas.

Era necesario que el sistema comenzara a dar sus primeros pasos por si
mismo mientras que yo vigilaba que todo saliera conforme lo planeado, dar de alta las
no conformidades cuando se veia que algo no iba bien y darles el tratamiento
adecuado. Si era necesario modificar un procedimiento, se discutiria con la gerencia y
se emitiria una nueva edicién del mismo, la cual seria distribuida entre los empleados
afectados, lo que generaria una nueva accién formativa para asegurarse de que

entendian lo que se pretendia con dichos cambios.

4.4.2 Primeras dificultades
4.4.2.1 Naturaleza

Era totalmente consciente de que con mi inexperiencia inicial, ahora un
recuerdo lejano, no podria haber creado un sistema de gestion de calidad lo
suficientemente bueno como para que funcionara sin problemas desde el primer dia,
por no decir que la primera formacién impartida al personal habia sido insuficiente, por

lo que pronto me veria enterrado en una avalancha de preguntas.

Aunque la naturaleza de las primeras dificultades era en la mayoria de casos
de origen humano, también habia de origen técnico causado principalmente por

omision de informacion o por fallos en la redaccion de los procedimientos.

No obligamos a nadie a leer todos los procedimientos, sino que decidimos qué
personas tenian que saber qué cosas, y para dichas personas si era necesario
conocer el nuevo procedimiento. En el caso de que no hubiera muchos cambios con
respecto a las maneras de hacer las cosas con anterioridad, no solia haber problema,

pero en caso contrario, la cosa se complicaba.
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4.4.2.2 Superacion

Mientras que los fallos en los procedimientos tenian una solucion
practicamente inmediata, el factor humano era lo que mas me preocupaba. Una
primera formacién de los empleados habia resultado insuficiente y la gente se
mostraba confusa y reacia a adoptar un nuevo sistema para hacer las cosas. Llevo
mucho tiempo formar a la parte de personal mas afectada por los nuevos cambios, mi
primera decisiéon fue formar a los principales encargados de generar los registros del
sistema, ya que desde un enfoque practico, en las futuras auditorias se nos pediria
ante todo pruebas de todo lo que se indicaba en los procedimientos, ya que no iban a
tomar nuestra palabra como evidencia valida, por lo que decidi centrarme en primer
lugar en la operativa. Finalmente y tras disefiar acciones formativas mas amenas y
directas, los empleados comenzaron a generar registros por si solos, lo que me quité
una carga considerable de encima y me permitié dedicarme a las auditorias internas,

revisiones, no conformidades, etc.

4.4.3 Resultados
4.4.3.1 Auditorias internas y revisiones

A pesar de que segun el procedimiento las auditorias internas se realizaban
con una periodicidad anual y que normalmente se situaban antes de la revisién por la
direccién del sistema, me encontré realizando auditorias constantemente. Dejé bien
claro a mis compaferos que no era un examen y que no tenian que sentirse
agobiados, era totalmente comprensible que no supieran desenvolverse con toda la
nueva informacién que estaba pendiente de asimilar. Alun asi, se confirmaba la
sospecha de que todavia quedaba mucho mas trabajo por delante, la redaccion de la
documentacién sélo habia sido el principio y todavia quedaba la parte mas dificil, que

era conseguir que el sistema funcionara, y que lo hiciera en condiciones.

4.4.3.2 No Conformidades / AACC /| AAPP

Al principio eran pocas las no conformidades que se registraban, y casi la
totalidad de ellas eran por desviaciones que yo habia encontrado repasando una y otra
vez los procedimientos en busqueda de errores. No podia pedir todavia que los
comparieros reportaran aquello que venian mal redactado, erréneo, etc. Ya que ellos
todavia no controlaban los procedimientos tanto como yo, y yo, aun asi, encontraba

serias dificultades en mantener cierto esquema en la cabeza.

Las no conformidades eran tratadas en el acto, ya que al poder hablar

directamente con el gerente le comentaba el error encontrado, y al mismo tiempo le
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indicaba las acciones correctivas o preventivas pertinentes, a las que él daba su visto

bueno, y al momento siguiente podia ponerme a trabajar en ello.

La implantacion antes de la certificacibn fue muy unilateral, ya que me vi
haciendo fuerza en una direccibn mientras que el resto del mundo permanecia
inamovible al unisono. No obstante, muchas de las no conformidades iniciales
quedaron solventadas en dicha primera etapa, aunque en lo que al personal de la

empresa se refiere, todavia quedaba mucho por hacer.

4.4.4 Conclusiones de la implantacién

La implantacién, con ain mucho trabajo pendiente, dejé claro que era un
proceso muy dificil y que no las tenia todas conmigo. Fue una labor muy complicada
en la que encontré muchas dificultades y fallos en los documentos que yo mismo

habia redactado. Algunas de las dificultades halladas fueron:

e Falta de dedicacion y tiempo por mi parte: Tenia muchas tareas que llevar a
cabo y en mas de un momento la precipitacion llevo a equivocos y a redactar
mal partes de algunos procedimientos

¢ Disefio de procesos engorrosos a causa de excesiva burocracia: Me di cuenta
que el sistema inicial podria convertirse en una carga dificil de llevar por culpa
de la gran cantidad de registros necesarios

o Falta de coherencia entre lo que se dice y lo que se hace: Los empleados se
hacia una pregunta muy ldgica; “4 Si hasta el momento estamos haciendo las
cosas de una manera y nunca ha habido ningun problema, por qué cambiar
ahora ciertos aspectos que lo Unico que hacen es complicar mas nuestra
tarea?”

e Falta de un buen sistema de medicién organizativa o indicadores: Los primeros
indicadores establecidos estaban sujetos a muchas modificaciones, ya que
varios de ellos proporcionaban una informacién que no era necesaria 0 no era
considerada til por parte de la gerencia

e Falta de implicacion o compromiso por parte de la direccion: En algunos
momentos me sentia totalmente solo en esto, sabiendo que
independientemente de que los gerentes no se inmiscuian todo lo que se
tenian que inmiscuir, igualmente se me exigirian unos resultados

e Falta de liderazgo por mi parte: En mas de un momento no pude conseguir que

los empleados hicieran de continuo lo que les estaba explicando
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e Falta de formacién propia: Yo no era un experto en el tema, sin embargo me
encontré sacando adelante el trabajo que en otra situaciébn habria sido
competencia de un experto

o Falta de recursos: A pesar de lo indicado en un principio por los gerentes,
habia una clara falta de recursos para llevar a cabo la labor que se me pedia,
no fue hasta mas adelante que entraron mas personas en la empresa para
poder aligerar mi carga de trabajo en otras &areas para poder dedicarme
exclusivamente al sistema de calidad

e Produccién frente a calidad: Algo que ya mencionaba en el segundo capitulo.
Siempre ha primado la necesidad de que salga el trabajo a la necesidad de que
las cosas se hayan hecho bien y segun el procedimiento

e Falta de planificacion estratégica de la empresa: En multitud de ocasiones
pude notar que la gerencia era amante de la improvisacién y de salir al paso
como sea, por lo que no tenian una planificacion estratégica simplemente
dicha, simplemente vagas ideas de qué querian llegar a ser, y pensaban que
con el sistema de gestioén podrian ponerse al dia

o Falta de organigramas y funciones asociadas claras: En ocasiones me
encontré entre un fuego cruzado entre los dos gerentes, no tenian nada
definida la posicion de cada uno o quién se encargaba de qué, y surgian
diversidad de opiniones

e Excesivo interés por el certificado: Se notaba que lo que les interesaba era
obtener el certificado, y una vez obtenido, cruzaban los dedos para que el
sistema de gestién no fuera muy dificil de mantener

e Imposicién: Tratar de imponer un nuevo sistema de hacer las cosas no fue
tarea facil, hubo que hacer mucho hincapié en la necesidad de las tareas y en
la generacién de registros para poder asi obtener el certificado

e Falta de conocimiento de la importancia de tener un sistema de gestion de la
calidad y sus beneficios desde el enfoque sistémico: Como comentaba al
principio, los gerentes pensaban que el sistema les ayudaria a mejorar, pero no
tenian claro en qué les ayudaria a mejorar, s6lo sabian que el certificado era
necesario para obtener puntos en las licitaciones

e Resistencia al cambio: Aquellos aspectos que habian cambiado segun el
procedimiento eran rdpidamente sefialados por muchos compafieros, alegando
gue Si N0 era Mas engorroso asi.

e Fallo en la metodologia de gestion del proceso de cambio organizacional que

implica el desarrollo e implantacion de un sistema de gestion de la calidad: Se
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trata de cambios de habitos, de recetas, de actitudes, redefiniciones de
puestos, de aprender y desaprender, etc.

e Desinterés, lo cual lleva a la excusa de “no tener tiempo”: A veces no se me
exigia otra cosa que resultados y avances, ignorando la gerencia muchos
aspectos del sistema que dejaban a mi criterio

e Resistencia de la direccibn a que el personal participe activamente del
proyecto: Aunque sabian que era totalmente necesaria la participacion activa
del personal seguian transmitiendo que lo importante era cumplir las fechas, y
que “lo otro” ya se haria con mas tiempo

¢ Designacion de un responsable sin la autoridad debida: En este caso, yo. Sé
gue al entrar como un nuevo trabajador y al no conocerme mis compaferos
tuve todavia mas dificultades que otra persona que llevase tiempo trabajando
en la empresa. En muchas situaciones se vio que no tenia autoridad suficiente,
a pesar de que la gerencia insistia en que tenia autoridad plena para sacar el
sistema adelante.

e Falta de un objetivo claro ¢por qué y para qué se han decidido a implementar
un sistema de gestion de la calidad? Aunque sabian lo que querian, el
certificado, el resto era una especie de nube. Querian conseguirlo para
aumentar la eficiencia y la competitividad de la empresa, pero no sabian a

través de qué herramientas obtenerlo.
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4.5 Certificacion del SGCMA
4.5.1 Contacto con AENOR y asignhacién de Auditor Jefe

Una vez tenia el sistema creado, implantado y ya habia funcionado un tiempo
por si solo mientras se detectaban no conformidades y se llevaban a cabo las
acciones correctivas y preventivas pertinentes, la gerencia decidié que les urgia que el
sistema fuera auditado. Al poco tiempo el auditor jefe de que AENOR nos habia
asignado se present6 en la oficina para lleva a cabo la auditoria del sistema.

4.5.2 Fase | de la Auditoria
4.5.2.1 Reunién inicial

La reunidn inicial era una breve introduccion para que el auditor pudiera
explicarme a mi y a la gerencia qué es lo que iba a hacer en esa primera fase de

auditoria.

Lo primero fue definir el alcance de la auditoria y que nosotros diéramos
nuestra conformidad: “La redaccidon de proyectos y estudios de seguridad y salud,
direccion de obras y coordinaciéon de seguridad y salud en las obras, legalizacion de
proyectos, gestion integral del mantenimiento, asesoramiento y asistencia técnica

general, estudios de eficiencia energética”.

A continuacién, se definieron los objetivos de la auditoria: Determinar la
conformidad del sistema de gestibn de la empresa auditada con los criterios de
auditoria, evaluar su capacidad para cumplir con los requisitos legales, reglamentarios
y contractuales aplicables, asi como evaluar su eficacia para cumplir los objetivos

especificados y cuando corresponda, identificar posibles areas de mejora.

Al no haber exclusiones a la norma, todos los departamentos de la empresa

eran susceptibles de ser auditados.

4.5.2.2 Desarrollo

A lo largo de dos dias acompafié al auditor jefe en sus pesquisas y respondi a
todas sus preguntas lo mejor que pude, ensefiandole cémo iba funcionando el sistema
de gestién desde que fue creado. Ya que contaba con una experta en la materia
durante ese periodo de tiempo aproveché para hacer muchas preguntas al respecto y
asi poder mejorar el sistema para la segunda fase de la auditoria, para la cual habia

que solucionar muchas no conformidades.
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El plan de auditoria era el siguiente, el primer dia se auditd el sistema de

gestién de la calidad, y el segundo el de gestiébn medioambiental:
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2008
PROCESO]
DEPARTAMENTO]
DOCUMENTO)
ACTIVIDAD

Direccion

Calidad

Proyectos
Direccion obra
Recursos humanos

Calidad

Elaboracion del informe de auditoria por el equipo auditor

Reunion final

Holanvy

PLR
PLR
PLR

PLR
PLR
PLR
PLR
PLR
PLR

UNE-EN IS0 9001
HORA

2:00-9:15

9:15- 11:00
11:00 -13:00

13:00-14:30
15:30-17:30

9:00-10:30

10:30-12:00

12:00-13:00

13:00-14:00

0d1INTD

1
1
1
1
1
1
1
1
1

via

1
1
1

2

llustracion 32. Matriz de actividades de auditoria UNE EN I1SO 9001:2008 (Fase I)
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2004
DOCUMENTO/
ACTIVIDAD

PROCESO]
DEPARTAMENTO]

Direccion

Medioambiente

Proyectos
Direccion obra

Recursos
humanos
Medicambiente

Elaboracion del informe de auditoria por el equipo auditor

Reunidn final

Houany

PLR
PLR

PLR
PLR
PLR

PLR

PLR
PLR
PLR

UNE-EN IS0 14001
HORA

900-9:15
9:15- 11:00

11:00 -13:

1300-14:30

15:30-17:30

8:00-10:30

10:30-12:00

12:00-13:00

13:00-14:00

OYLNID

1
1
1
1
1
1

1
1
1

via

1

2

llustracion 33. Matriz de actividades de auditoria UNE EN 1SO 14001:2004 (Fase I)
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4.5.2.3 Reunién final / Informe de Auditoria

En la reunién final, en la que estabamos presentes ambos gerentes y yo, el
auditor, con el informe de auditoria en mano, nos explicé todas las no conformidades
gue habia detectado durante el proceso, tanto las potenciales como las reales, y a qué
apartados de la normativa hacia referencia.

En un Ultimo apartado se establecian disposiciones finales para la primera fase

de auditoria;

¢ Laempresa se queda una copia del informe

e La empresa ha entendido las no conformidades reales y potenciales
detectadas

e Las no conformidades potenciales podrian ser tratadas como reales en la
segunda fase de auditoria si no habian sido resueltas

e Durante la segunda fase de auditoria se comprobaria si las no conformidades
detectadas habian sido resueltas, en caso contrario pasarian a ser no
conformidades detectadas en la segunda fase

e Valoracion global del sistema, su adecuacion y estado en el que se encuentra
la implantacion: “El sistema de gestibn se encuentra adecuado a falta de la
subsanacion de las no conformidades y observaciones recogidas en este
informe. Encontrando que la empresa se encuentra preparada para continuar
con el proceso de certificacion.”

¢ Finalmente, se fij6 la fecha de la proxima auditoria.

4.5.2.4 No Conformidades

Se detectaron un total de 16 no conformidades reales, 9 de ellas categorizadas
como de caracter mayor y primeras a tratar por su importancia. El resto eran de

caracter menor. Adicionalmente se detectaron 4 no conformidades potenciales.
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NC | DBS DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD | OBSERVACION Norma | Norma

NC1 |No se incluye en el crganigrama de k& Organizacion las responsabilidades| 4aa 41
menor | relativas al sistema de gestion de calidad y ambiental.

NMCZ | En referencia al control de la documentaccn, se detecta: 42 444
eSO

al la documentacién del sistema de gestion no se encuenira protegida
frente a posibles cambios.

b} 52 detecta duplicidad en algunos documentos, por ejemplo; P-0g,
ITT-3, ambos describen de diferente forma |2 acividad de direccidn
de obra; P-05, ITT-07, referente a |2 actividad de legalizacidn, etc.

¢/ En el manual del sistema de gestidn se referencia a la norma 150
S0002000.

d] 5e detecta contradiccién en referencia a los equipos de medida
zegin lo indicado en el MCM-05 y MCM-07.

e] 5e dispone de documentzcion que no ha sido aprobada, ejemplo:
MCM-09, MCM10, MCM11, ITT-04, ITT-02, st

fl La lisia de documentos en vigor no induye las [TT {insirucciones
temis).

0B:1 |%e detecta algin procedimientofinstruccion que puede que no sea de| 42 444
aplicacion a la adividad de la empresa. Ejemplo:; ITT-02, referente a los
SUminisiTos de cocina.

MC3 | Mo se evidencia la difusion intema y externa de la politica del sistema de -— 432
menor | gestidn ambiental.

MC4 Mo se evidencia el establecimiento de objetivos del sistema de gestion de| 5.4 433
mayer | calidad vy medioambienme.

0B32 |No 2 ha esrablecido frecuencia para el seguimiente de los cbjetivos del 54 433
sistema de gestion.

MCS | No ze evidencia la revisién por la direccén del sistema de gestién de calidad| 56 46
mayer |y medioambiente.

NC& |El formato previsto para reccger 13 informacion de entrada para la revisidn| 56 46
menar | por |2 direccion no contempla algunos de bos elementos de entrada, ejemplo:
el desempefio de los procesos, [a revision de la politica, asi como lo referente
al sistemma de gestidn ambiental.

0B:3 | Mo se tienen en cuenta las diferentes eniradas, distinias de las obtenidas a| 56 46
trawés del estudio de satisfaccion del cliente, por las que se puede obtener la
retroalimentacidn del diente, en la plantilla para la informacion de entrada
de la revizidn por la direccién.

MC7 |No se evidencia los perfiles de puestos de trabajo definidos, asi como el| &2 4472
menor | registro de las acciones formativas llevadas a abo por el personal de la
Organizacién.

NCE |No se evidencia kB evaluacion de loz proveedores, segln la sistemdtica| 74 -
menor | prevista en & documentacicon del sistemna de gestidn.

llustracion 34. No conformidades Fase I (1)
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DESCRIFCION DE LA NO CONFORMIDAD | OBSERVACION

NC o
mayoT

Mo =& evidencia el control de ks equipos de seguimiento v medicidn de que
se dispone, luxometro, [&ser, et

76

MC 10
mayoT

En referencia al estudio de satisfaccién de clientes:

a] En la metodologia descrita no 52 indica la frecuencia de realizacion
de dicho estudio a fravés de la misma.

bl Estd pendiente la emision y recepcidn de las enouestas a los clientes,
asi come |a realizacion del andlisis de los datos que se recojan en las
mismas.

821

NC11
menors

Mo sz evidencia el estudio de la eficacia de las acciones commectivas
implantadas en las no conformidades defectadas.

&3

NC1z
mayor

Mo se evidenda el andlisis de los datos referentes al sistema de gestion de
calidad, puesto que no se han establecido indicadores que permitan la
medidén de kos procesos relacionadeos con dicho sistema.

En referencia al sistema de gestion ambiental, se han establecido indicadores
para la medicidn de algunos de los aspectos ambientales, estando en valor
absoluto, por lo que no permite analizar la eficada de los procesos.

Por otra parte, no se dispone de seguimiento de algunos aspectos
ambientales, diferentes del consumo de agua, gas y elecricidad.

24

NC 1z
menos

En relacidn con los aspectos ambientales:

1. Mo == evidenda la identificacion vy ewaluaddén de los aspectos
ambientakes.

]

En referencia a ka metodologia establecida para la evaluacién de los
aspectos ambientales:

a] Mo diferencia entre aspectos ambientales en siuacion normal y de
emergencia.

bl El criteric “magnitud® no permite hacer seguimiento de las
cantidades de los aspectos ambientales.

¢ El criterio “legislacién” s6lo contempla si al aspecto ambiental le
aplica legislacidn nacional.

4321

MC 14
mayor

En referenda a Iz idenfificacién de los reguisitos legales de aplicaddn, se
detecta:

a] Mo se dispone de lz idenfifi@cion de los tequisitos legales de
aplicacién referentes a los aspectos ambientales propios de la
actividad desamollada. Indicar que, por |2 adtividad desarrolladz per
lz Organizacidn disponen de sistemdtica para la recopilacidn de
legislacion.

bl La Organizaddn no ha soligtado el alta en el registro de pequenos
productores.

¢ En &l estudio de gestidn de residucs auditado se incluye legislacidn
derogada [Ley 10y1998, de residuos). Por ofra parte, no se incluye
legislacidn de relativa a los residuos peligrosecs, asi como Tesiduos
ecpeciales.

432

llustracién 35. No conformidades Fase | (2)
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NC | 085 DESCRIPCIGN DE LA NO CONFORMIDAD | OBSERVACION W | S

0BS5S & | La Organizacién ha solicitado la &l “Informe de comparibilidad urbanistica y| - 4332
comunicadion ambiental” el 20002 2012 En fecha 12 0420012 se recibe informe
del Ayuntamienic de Valencia solicitando la subsanacion de algumos
requerimientos, @ lo que la Organizacion contesta en escrito y entrega de
documentacién de fecha de entrada en registro 11102012

NC1s |No sz evidencia la idemtificacién de las sifuaciones de emergencias| --- 4479
mayor | jdentificadas, asl como |35 actuadones previstas en el caso de producirse
alguna de ellas. Asimismo, no se encuentran planificadas las pruebas

periddicas.
C 16 | Mo s=evidencia la evaluzcon del cumplimiento legal - 452
Mayos
NC 17 | No e evidencia la rezlizacion de la auditoria interna. 822 455

mayo

(45
[
(%)
L
]
(% )

C 15 | El formato previsto para la descripcidn de las desviaciones encontradas en |2
menor | guditoria interna no preveé la redaccion de las mismas.

llustracion 36. No conformidades Fase I (3)

4.5.2.5 Acciones Correctivas y Acciones Preventivas

Al dia siguiente de finalizar la auditoria me reuni con los gerentes para
presentarles el plan de accion y todo lo que tenia pensado hacer hasta que llegara la

segunda fase de la auditoria, para lo que todavia tenia dos meses por delante.

En esos dos meses solventé las no conformidades detectadas y mejoré el
sistema en aguello que veia que se podia mejorar. Me vi con falta de tiempo para
llevar a cabo las acciones correctivas y preventivas y generar todas las evidencias
necesarias para que el auditor pudiera ver en la segunda auditoria que efectivamente

las incidencias habian sido resueltas.

Una vez la no conformidad habia sido solventada y tal como indica el
procedimiento, era verificado por la persona designada, generalmente el propio

gerente o un jefe de proyecto bajo la supervision del gerente.

4.5.2.6 Implantacién de las modificaciones

Segui trabajando duramente en la implantaciébn para que mis compafieros
pudieran generar los registros y mantener los listados sin supervision alguna para asi
poder librarme de carga de trabajo. A pesar de la evidente carga no conté con
recursos adicionales ni con ayuda de nadie, salvo en las no conformidades de caracter
puramente técnico en la que tras mucho perseguir a los gerentes accedieron a
sentarse y a trabajar en ello. No obstante, la implantacion de las modificaciones, todas
ellas mejoras, demostrd ser mas facil y menos conflictiva que en ocasiones anteriores,

muchos cambios fueron bien recibidos por los empleados.
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4 5.3 Fase |l de la Auditoria
4.5.3.1 Reunién inicial

La reunion inicial de esta segunda fase era exactamente igual que en la
primera, con la diferencia de que el auditor hacia un repaso de las no conformidades
detectadas en la primera fase y hacia entender al gerente que para poder continuar el
proceso de certificacion todas ellas deberian estar a esas alturas solucionadas o en
proceso, y contar con toda la evidencia necesaria al respecto.

4.5.3.2 Desarrollo

A lo largo de otros dos dias mostré al auditor, con el listado de no
conformidades delante, todo lo que se habia hecho con tal de garantizar el
cumplimiento de las normas, con todas las acciones correctivas y preventivas llevadas
a cabo con la suficiente evidencia como para demostrar su adecuacion. No obstante,
al mismo tiempo que le iba mostrando los nuevos cambios en el sistema, ella seguia
detectando no conformidades en otros aspectos, aspectos que no habia podido

analizar el primer dia.
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T | = 2|2 E ] = | =
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= & - & | = A = wi .
=) = ACTIVIDAD Elalz|&|E|lE|2|s|a|S|e|8|8|a|la|m|T|S 2|27
Ll m | |m|a ||| m]|s|a|e |2 |N|N][N|d | m|e a5
-~ wy L= w (=] o o~ [ - o~ ™~ - L= « L] -] - L= w @ o
1|1 | 200315 PLR Reunidn inicial
1| 1| 8151100 PLR Direccian x| x| x X
1|1 |1100-1300| PLR Calidad X x| x|x X X | x| x| x|x X
1|1 |13:00-1430 | PLR Proyectos X x| x X X X
1|1 |1530-1800 PLR Direccion obra X X X x| x X
21| 9001030 PLR | Recursos humanos X x| x
2|1 |12030-1400 | PLR Calidad X X Xl x| x|x X
2 (1| 1500-1600 | PLR Elaboracion del informe de auditoria por el equipo auditor
2| 1| 1600-1700 | PLR Reunion final

llustracion 37. Matriz de actividades de auditoria UNE EN ISO 9001:2008 (Fase Il)
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1|1 | 200215 PLR Reunidn inicial
1 (1| 9151100 PLR Direccién x| x X X X X X -
1|1 | 1100-13:00 PLR Medioambiente X x| x| x x| x| x|x -
1|1 | 13001430 PLR Proyactes x| x X | x X | x| x -
1|1 | 1530-1800 PLR Direccign obra x| x X | x X | x| x -
[P Recursos
2| 1| 2001030 PLR humanos x| x X X
2 (1| 1030-1400 PLR Medicambiente X | x X | X X| x| X o
2| 1| 15:00-1670 PLR Elaboradion del informe de auditoria por el equipo auditor
p equip
2| 1| 18:00-1700 PLR Reunidn final

llustracion 38. Matriz de actividades de auditoria UNE EN I1SO 14001:2004 (Fase Il)

4.5.3.3 Reunién final / Informe de Auditoria

En la reunién final el auditor elogié mi trabajo, y en cierto modo recriminé a los
gerentes porque de alguna forma fue capaz de notar que en muchos aspectos la

direccién no estaba prestando toda la atencion que deberia.

Indicé que las no conformidades debian ser tratadas y resueltas antes de
treinta dias naturales, y que era necesaria la redaccion de un plan de acciones
correctivas y preventivas, el cual les seria remitido, y en caso de que todo estuviera
correcto, recibiria la aprobacién por parte de AENOR Valencia y seria enviado a
Madrid.

4.5.3.4 No Conformidades

Para la segunda auditoria y haciendo gala de un trabajo bien hecho se
detectaron muchas menos no conformidades, un total de 5, siendo una de ellas de
caracter mayor y el resto de caracter menor. Adicionalmente, se detectaron 6 no

conformidades potenciales.
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DESCRIPCIGN DE LA NO CONFORMIDAD

Apda.
Norma
150
50013008

Apdo.
Norma
150
1400013005

Categoiia

1. Enreferencia a los proyectos auditados:

al Sedetectan algunas contradicciones en la redaccion de los proyectos, asi
como no se evidencia el registro de |3 realizacidn de la verificacian, la
validacion y las modificaciones que se hayan podido detedar.

b En el estudio de gestion de los residuos de la construccion v demolicion
e incluye legislacion derogada, asi como no se incluye legislacidn de
aplicacion,

c) En el proyecto 12131 no incluye el plan de ensayos para la estruciura
{hormigdn y acerg).

2 Mo se evidencia el plan de calidad y medicambiente de la obra
auditada.

3. Mo se evidencia el acta de aprobacion del plan de gestidn de residuos
de |a obra auditada.

446

mayor

El informe de revisidn por la direccion no incluye como elementos de enfrada la
evaluacidn de cumplimiento legal y otros requisitos, las acciones de seguimiento
de revisiones anteriores asi como las comunicaciones de las partes interesadas
extemas.

45

menoT

Los indicadores establecidos para el seguimiento de los procesos no se
encuentran relativizados, por lo que permiten medir la eficadia de los procesos.
Por otra parte, para los procesos del sisterna de gestion de calidad no se
evidencian indicadores, salvo los asociados a los objetivos establecidos.

84

menoT

En referencia a los aspectos ambientales, se detecta:

3l Lametodologia de evaluacidn no indica qué oriterios aplican cuando un
aspecto ambiental es nuevo o no se disponen datos para su evaluacidn,

b] No se ha documentado la decision de la Organizacidn respecio a la
comunicacién externa de los aspectos ambientales significativos.

¢ La aplicacion del criteric "LEG” permite incumplimiento de legislacidn,
N sU pumtuacion mas desfavorable.

d] Mo se encuentra claramente definide el criterio de significancia.

gl Mo se encuentran identificados algunos aspecios ambientales de
aplicacidn, como por gjemplo; luminarias agotadas, material de oficna
obsoletos, consumo gasoil, consumo de agua, consumo electricidad,
RAEE's, Tdner, rotura de luminarias, etc. Por ofra parte, se encuentran
identificados algunos aspectos ambientales que no son de aplicacidn,
como por efemplo ruide noctuma, etc

431

menoT

(%3]

Mo se evidenda la identificacion de algunos requisitos legales de aplicacian,
como por &emplo los derivados del RD 10602008, Orden MAM304/2002,
legislacion relativa 2 RAEE's, RD 1052008, efc. Por ofTa parfe, 5@ encuentran
dentificados algunos requisitos legales que no son de aplicacion a la actividad
de |2 Organizacidn, como por ejemplo Decreto 833/1975, de atmdsfera.

432

menor

llustracion 39. No Conformidades Fase Il

4.5.3.5 Acciones Correctivas y Acciones Preventivas

Por suerte y tras una auditoria mas amable que la primera,

las no

conformidades pudieron ser tratadas con mas calma al mismo tiempo que se

afianzaban los cambios implantados derivados de las acciones correctivas y

preventivas de la primera fase. No obstante no habia que perder de vista el limite
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establecido, ya que tenia un mes exacto para redactar el plan de acciones correctivas

y preventivas, ya que no iba a haber una tercera fase de auditoria.

4.5.3.6 Implantacion de las modificaciones

Al ser muchas de las no conformidades por temas de formato y de cambio
entre los formatos fisicos y el ERP de la empresa, la mayor parte de las
modificaciones implicaban Unicamente trabajo por mi parte sin necesidad de depender
de otra persona. Otras tantas no conformidades se daban por no contar con ciertos
documentos, como la certificacion de los extintores por ejemplo, eran tareas llevaderas
que no implicaban un esfuerzo tan grande como en las no conformidades derivadas de

la primera fase.

4.5.3.7 Plan de Acciones Correctivas y Preventivas

El plan de acciones correctivas y preventivas era la novedad de esta nueva
fase. Se me envié por correo electronico el link de descarga de la normativa de
referencia. El objetivo del documento era representar una tercera fase de auditoria en
papel, esto es, poner por escrito todo lo que le habria explicado al auditor en caso de
que hubiera venido una tercera vez a comprobar que las no conformidades de la
segunda fase habian sido correctamente tratadas. La cuestién es que al no venir un
auditor para realizar esas comprobaciones, era vital aportar una gran carga de
evidencias para poder demostrar que efectivamente los cambios habian sido
realizados y que la nueva edicion de los procedimientos, por ejemplo, era adecuada y
se adaptaba a lo que el auditor esperaba. Era necesario que el responsable de
solucionar cada no conformidad diera fe de que lo expuesto en el documento era

veraz.

Una vez terminado el documento fue enviado al auditor jefe, que aun detectd
algun fallo en el plan y me pidié que lo corrigiera. Cuando lo tuvo de nuevo en sus

manos, sélo quedaba esperar el veredicto.
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4.5.4 Obtencion de los certificados
4.5.4.1 Veredicto del Auditor Jefe

Tras unos dias, el auditor dio el visto bueno al plan de acciones correctivas y
preventivas, me felicité por un trabajo bien hecho pero nuevamente me insté a que no
me durmiera en los laureles y que todavia quedaba mucho trabajo por delante, que mi
objetivo tenia que ser optimizar el sistema, transformarlo en un sistema que fuera
mucho mas llevadero y que pudiera acompafar la actividad diaria de la empresa sin
tener que desviarse a ex profeso para generar los registros requeridos.

Sin nada mas que afadir, me dijo que por su parte y por la de su equipo no
habia nada mas que afiadir, que mandaban el documento junto con todas las
evidencias a Madrid y con una recomendacién positiva por su parte, y que quedara a
la espera de noticias.

4.5.4.2 Veredicto de AENOR Madrid

Tras un tiempo, al llegar una mafiana al trabajo el gerente me pidi6 que me
reuniera con €l en su despacho con un tono bastante ligubre, pero en realidad estaba
bromeando, y me dio la estupenda noticia de que AENOR Madrid habia aprobado el
plan, y que finalmente habiamos conseguido certificar el sistema de gestion de la

calidad y medio ambiente que tantos meses me habia costado desarrollar.

La noticia fue bien recibida por todos los compafieros que comenzaron un
sonoro aplauso. Finalmente habian comprendido que el sistema, todavia un recién
nacido, podria ser de gran ayuda en el futuro, y que si ayudaba a la empresa a
diferenciarse y a ser mas competitiva, ellos podrian disfrutar de una mejora
considerable en su experiencia laboral, ya que al fin y al cabo, el sistema de calidad y
medio ambiente era para el beneficio de todos.

Carlos Parra Navarro Pagina 128



ISO 9001 e ISO 14001: Creacion, implantacion y certificacion de un SGCMA

4.5.4.3 Llegada de los certificados

Una mafana de Marzo, para mi alegria, llegaron los certificados de AENOR a
la empresa. Tanto los gerentes como los compafieros insistieron en que debia ser yo
el que los colgara en la pared de la oficina para dar por finalizado un duro trabajo pero

correctamente ejecutado.

El certificado de la izquierda es el correspondiente al sistema de gestion de la
calidad segun la UNE EN ISO 9001:2008, mientras que el de la derecha es el del
sistema de gestion ambiental segun la UNE EN ISO 14001:2004. Ademéas de ambos

certificados, también recibimos el equivalente internacional de 1Q-net.

llustracion 40. Llegada de los certificados de AENOR

Carlos Parra Navarro Péagina 129



ISO 9001 e ISO 14001: Creacion, implantacion y certificacion de un SGCMA

5 Conclusiones y propuestas de actuacion

Aungque me marché de la empresa un tiempo después de haber acabado todo
el proceso de certificacion, me cercioré de dar una buena formacién a mi sustituto para
asegurarme de que el proceso de implantacién y mejora continua seguia una vez yo
ya no estuviera. El sistema de gestion fue creacion mia, y lo vi crecer desde los
primeros documentos hasta convertirse en el entramado de procedimientos que
finalmente era. Antes de irme intenté implantar muchos cambios, pero todavia se me
guedaron muchas propuestas de mejora en el bolsillo. Me reuni con los gerentes y con
el nuevo responsable para explicar las lineas de actuacion que debian seguir para

mejorar el sistema:

e Simplificar el sistema de gestion: Soy partidario de aunar los procedimientos de
calidad con las instrucciones técnicas de trabajo, y los procedimientos de
medio ambiente con las instrucciones técnicas de medio ambiente, y una vez
unificados, simplificar su contenido. Las instrucciones técnicas fueron
planteadas errbneamente desde un principio, pero con los conocimientos de
los que disponia en aquél momento pensaba que era totalmente necesario la
existencia de las mismas. No obstante, a estas alturas creo que existe todavia
mucha duplicidad en los documentos del sistema, algunas ya detectadas, como
estas que acabo de exponer, y otras que todavia tienen que ser detectadas. Es
totalmente necesario eliminar las duplicidades del sistema y conseguir un
sistema sencillo y sin que dé lugar a malinterpretaciones.

e Reducir el nimero de formatos: Muchas veces me encontré con cargas
burocraticas muy fuertes aun a pesar de que habiamos conseguido eliminar
muchos formatos gracias al nuevo ERP de la empresa. Es necesario seguir
trabajando en el sistema para reducir el nidmero de formatos o bien
simplificarlos, unificarlos o realizarlos de manera que no impliquen desviarse a
proposito para ello.

e Acciones formativas mas amenas y sintetizadas: Hasta yo, como responsable
del sistema, me daba cuenta que mientras daba clases a mis compafieros lo
hacia de una forma muy sistematica como si ellos se fueran a examinar de lo
gue yo les explicaba. En sus caras se podia leer a partes iguales el
desconocimiento y el aburrimiento. Fue un fallo muy grave por mi parte, esta
claro que ensefar no es algo que todo el mundo pueda hacer, ni mucho
menos, pero en caso de futuras acciones formativas habria que encontrar la
forma correcta para que el contenido cale en los empleados. Yo lo consegui

pero mas por insistencia que por la calidad de mis argumentos.
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e Ponerles las cosas mas faciles a los empleados: Aunque se comienza con las
propuestas anteriormente mencionadas, es necesario que el trabajador se
sienta comodo cuando le venga a la cabeza la idea del sistema de calidad, y
que no piense “vaya, ya hay que rellenar otro papelito”. Pienso que las ventajas
de contar con un sistema certificado si que fueron entendidas por todos, pero
todavia queda interiorizarlas.

e Mucha mayor participacion por parte de la gerencia: En este tema me puse
muy serio con los gerentes, queria decirles las cosas claras, y es que de
verdad a veces me sentia abandonado a mi suerte. Es imposible, y remarco el
imposible, que el sistema de gestidn funcione sin el apoyo total y absoluto de la
direccién y sin una supervision continua por su parte, lo Gnico que pasara es
gue todo lo que implique trabajar en el sistema de gestion se vaya dejando de
lado para al final hacerlo todo antes de la proxima auditoria.

e Mas recursos para el responsable del sistema: Ya no hablo Unicamente de
recursos materiales, ya que al fin y al cabo considero contaba con ellos, sino
del recurso mas importante de todos, el tiempo. Muchas veces me veia
haciendo malabares entre las tareas del sistema de gestion de la calidad y
medio ambiente y otras tareas administrativas. Si tienen intencion de que una
sola persona se encargue del sistema, es de caracter imperativo que dicha
persona se dedique Unica y exclusivamente a ello, y si hacen falta mas
personas para que le quiten carga de trabajo, pues se contratan.

e Denunciar cualquier no conformidad detectada en el momento de hacerlo: En
muchas ocasiones detectaba no conformidades que no podia creer que
hubieran sido pasadas por alto por las personas que habian leido el
procedimiento. Efectivamente, habian sido detectadas pero no habian sido
comunicadas. El problema esta en que muchos registros generados en base a
procedimientos erréneos son también objeto de modificaciones, por lo que al
final se acaba haciendo una bola que cae colina abajo y que parar.

e Seguimiento aun mas continuo de la evolucion del sistema a través de los
métodos necesarios, tanto cualitativos como cuantitativos: Es necesario el
control constante para garantizar la inexistencia de desviaciones, y en caso de
gue aparezcan, corregirlas. Es necesario también un mejor control estadistico
de todas las actividades que se realicen.

e Todas las propuestas de mejora deben ser recogidas a todos los niveles: El
sistema no es inamovible, no es estatico, es dinamico. Tiene que crecer con la

empresa y tiene que mejorar con el tiempo, al igual que cualquier empleado.
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o Pasar a la accion: No se pueden dejar las cosas para Ultima hora. Un despiste
ocasional puede ser permitido, pero en temas muy importantes no puede ser
perdonado. Hay que cumplir con la generacion de registros, evidencias y
similares, ya que en las futuras auditorias, sin dichas evidencias no vamos a

ninguna parte.

5.1 Mi experiencia en una PYME Valenciana

Fue casi un afio el tiempo que pasé en SOLUCIONES de Arquitectura e
Ingenieria S.C. / S.L. Llegué en un momento complicado tanto para la economia como
para el sector, y vi a la empresa pasar por altibajos, los cuales se dejaban ver en el
ambiente de la oficina y en el comportamiento de los jefes, pero al final siempre se
conseguia salir al paso.

Mi primera experiencia en una PYME valenciana la recordaré siempre con
mucho carifio, al final éramos todos amigos intentando sacar adelante un proyecto en
comun, por lo que el ambiente era muy bueno casi todo el tiempo, y todos teniamos
ilusion por mejorar las cosas y para que la empresa destacara. Era un ambiente, en
definitiva, muy familiar. Ello también implicaba que habia mucha falta de formalidad en
el dia a dia, por lo que fue todo un reto intentar establecer procedimientos y conseguir

que mis compaiieros los siguieran.

En el aspecto econdmico y dadas las crecientes dificultados, la liquidez era un
problema. Ademas, siendo los organismos publicos los mayores deudores y pasando
por el momento por el que estaban pasando, muchas veces se retrasaban los pagos
unay otra vez y el ciclo de caja se veia gravemente afectado. Por suerte los gerentes
habian sido consecuentes y contaban con reservas que habian ahorrado desde el
principio de la crisis. Al revés, cuando éramos nosotros los que teniamos que pagar a
los proveedores siempre intentabamos hacerlo con la mayor diligencia y rapidez
posibles, pero en mas de una ocasion habia que establecer prioridades y hablar con

algunos proveedores para poder pagar mas adelante.

Hablando de organizacion, su estructura y su procedimiento de gestion eran
sencillos y sin pesadas cargas burocraticas y practicamente ausencia de controles,
todo esto antes de empezar con el tema del sistema de gestién de la calidad. Hay que
reconocer que incluso con el sistema en funcionamiento, es una empresa dinamica,

flexible y que se adapta con facilidad a los cambios.

Tienen un potencial creativo grande que todavia no ha sabido explotar

correctamente. La mayoria éramos jovenes, ya fueran becarios o recién licenciados,
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con muchas ideas que proponer, no obstante, de alguna manera, nunca era el
momento propicio para las nuevas ideas fuera del ambito del sistema de calidad.
También considero que dispone de un gran potencial de incremento de la
productividad por su bajo nivel tecnoldgico y organizativo.

Al ser de dimensién reducida todos los problemas son a escala reducida, por lo
que por lo general no existen tensiones laborales grandes, sélo pequefios conflictos

que se pueden solucionar en el bar de la esquina.

Estas fueron en resumen todas las caracteristicas que pude notar en el dia a
dia y todas las sensaciones que me transmitié esta pequefia empresa valenciana. Fue
una experiencia muy enriquecedora, con sus mas y sus menos, pero sin duda y

siempre que las condiciones fueran buenas, volveria a repetir.

5.2 Expectativas del SGCMA

Entre las expectativas mas destacadas que se tenian un principio se

encontraban:

e Potenciar laimagen de la empresa para los clientes

e Mejorar la calidad de nuestros productos y servicios

e Mejorar nuestro sistema de trabajo: ser mas eficientes, eficaces, competitivos

e Incrementar la satisfaccion de los clientes

e Incrementar la satisfaccibn y motivacion de todos los que conforman la

empresa

Una vez finalizado todo, ¢se ha obtenido lo que se buscaba en un principio? ¢Ha

merecido la pena todo el esfuerzo y todos los recursos invertidos?

5.3 Realidad del SGCMA

A la pregunta de si ha merecido la pena, doy un rotundo si, a la pregunta de si
se ha conseguido lo que en un principio se buscaba, puedo decir que soélo

parcialmente, ya que todavia queda mucho por hacer.

Es verdad que al principio se hico especial hincapié en que los clientes
conocieran que contdbamos con un sistema de calidad y medio ambiente certificado
por AENOR, y se tardé muy poco tiempo en colocar los sellos por todas partes, tanto
en las tarjetas, como en los correos electrénicos como en los sobres, etc. No obstante,
tampoco supuso un aumento en la obtencibn de contratos por parte de las

administraciones publicas. Si que suponia una diferencia considerable de puntos a
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favor, pero obviamente seguia ganando el criterio de la experiencia, la cantidad de
trabajos similares realizados y la satisfaccion del cliente. Aun asi creo que el cliente

estaba empezando a mirar la empresa con otros 0jos, lo cual es bueno.

Respecto a la calidad del producto y del servicio, tengo que discrepar. El
producto sigue siendo el mismo, lo Unico es que se lleva a cabo un control mas
riguroso con la finalidad de detectar posibles errores que de otra manera no se habrian
detectado. Si es un producto de mayor calidad porque ha pasado mas filtros de los
que pasaba antes y se realizan modificaciones si se detectan desviaciones, pero el
producto en si todavia tiene que someterse a evaluacion para ver en qué puede

mejorar.

,Somos mas eficientes, eficaces y competitivos? Creo que todavia es pronto
para decirlo, de momento y aunque considero que la implantacion ha ido bien es
necesario trabajar mucho en el sistema para que deje de suponer un atraso y sus
funciones salgan tan naturales como el respirar. No obstante, estamos en el buen

camino.

¢ Estan los clientes mas satisfechos? Si, por lo menos eso es lo que indica el
analisis de las encuestas de satisfaccién, pero alin asi creo que es necesario trabajar
mas en los plazos y en los procedimientos que definen la elaboracién de proyectos,
asi como los de direccién de obra y similares. Si por mi fuera yo ya habria llevado a
cabo muchos cambios al respecto, pero la naturaleza técnica de dichos documentos y

el desconocimiento me hace imposible trabajarlos sin ayuda de un gerente.

Finalmente, no creo que ni la gerencia ni los empleados estés satisfechos o
motivados con respecto al sistema. Si que entienden por qué esta ahi y que es para
bien, y poco a poco empiezan a asimilarlo, pero sin unas pautas de actuacién
correctas y sin una implicacién total de la direccién, es posible que se queden

estancados en este punto.

5.4 Innovacién / Cambio cultural

Considero totalmente necesario una actitud mas innovadora en la empresa,
una actitud que se replantee por qué las cosas son asi y qué se puede hacer para
cambiarlo, siempre y cuando sea a mejor. Antes comentaba que muchas propuestas
de los empleados caian en oidos sordos, que solamente se aceptaban propuestas de
mejora del sistema de gestién, y eso tiene que cambiar. No podemos pretender
obtener las ventajas de un sistema de gestion si no estamos dispuestos a vivir el dia a

dia en la empresa con ese espiritu de mejora continua, por lo que la necesidad de un
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cambio cultural se hace ahora de notar, mas que nunca. Tanto el contexto globalizado
en el que nos encontramos como la actual situacion econdémica ponen dicha

necesidad de evidente manifiesto.

5.5 ¢Mejora Continua?

La mejora continua es todavia una idea en la cabeza de los gerentes. Aln
gqueda mucho camino por recorrer y el sistema tiene que ser sometido a muchos
cambios. Cuando tuve por primera vez todos los documentos del sistema delante de
mi, todos finalizados y aprobados, supe que no habia acabado, me di cuenta que era
en ese momento cuando empezaba la parte més dura de todas, la implantacion y las
modificaciones. El sistema es un diamante en bruto, y desde que se cred no ha hecho
mas que modificarse casi a diario, emitiendo nuevas ediciones, adaptandose a la
realidad de la empresa e intentando poner las cosas faciles, y tiene que seguir siendo
asi hasta que se obtenga el sistema deseado, e incluso entonces, nunca se mantendra
igual, ya que por su naturaleza dinamica estara sujeto a cambios de forma continua.
Hablaba en un principio de poner barreras a la empresa, pero en verdad, y segin mi
opinién, no he hecho otra cosa que darle alas, ya que el sistema es un lienzo en
blanco en el que cada uno aporta su granito de arena con la intencién de mejorarlo,
asi que la pregunta es, ¢hasta dénde esta dispuesto a llegar cada uno para aportar

sus propias ideas de mejora?
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1.2 CONTROL DE EDICIONES
Capitulo | Edicion Fecha Modificaciones
| 0 07.07.12
2 0 07.07.12
3 I 30.10.12 Cambiar la referencia de ISO 9000:2000 a 9001:2008
4 I 07.11.12 4.1 Completar el apartado de Requisitos Generales
5.4.1. b) Ahadir periodicidad al seguimiento de los objetivos

5 I 24.10.12 5.3.3. ¢) Aiadir lo previsto a difusion interna

5.5.4. Aiadir lo previsto a difusion externa
6 I 30.10.12 6.3 Cambiar lo referente a instrumentos de medida
7 I 30.10.12 7.6 Cambiar lo referente a instrumentos de medida
8 0 07.07.12
9 | 30.10.12 9.2.2. Ahadir temas del andlisis de legislacion

T 9.3. ARadir mas informacion programas de calidad y medioambiente
10 0 30.10.12
[1.2. ARadir un apartado de control operacional

I I 07.11.12 I'1.3. ARadir un apartado de cumplimiento legal

I 1.4. ARadir un apartado de no conformidad

1.3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Para la elaboracién de este Manual se han tenido en cuenta los siguientes documentos:

e SO 9000:2000. Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario.

e [SO 9001:2008. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

o [SO 9004:2000. Sistemas de Gestion de la Calidad. Recomendaciones para la mejora del desempeiio.

o SO 14001:2004. Sistemas de Gestion Medioambiental. Requisitos con orientacion para su uso.
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1.4. GESTION DEL MANUAL DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE
a) El Manual de Calidad y Medio Ambiente es aprobado por el Gerente, el cual determina los destinatarios de
copias controladas.
b) El Manual se estructura en Capitulos independientes. Cada pagina de cada Capitulo estd identificada por el

codigo de capitulo de que se trata, titulo, el niUmero de la edicidn vigente y el niUmero de la pagina dentro del

capitulo al que pertenece.

) La modificacién de un capitulo implica la emisién de una nueva edicion del mismo, asi como del capitulo |,

pero no del resto de los capitulos no afectados.

d) La difusion del Manual de Calidad y Medio Ambiente esta sometida a la sistematica de control de la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente establecida en el Procedimiento

General de Control de Documentos, PG-01.
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2.1. PRESENTACION DE EMPRESA
2.1.1. Datos y antecedentes de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C se constituye como empresa en Valencia el | de julio de 2007.
Actualmente para el desarrollo de la actividad cuenta con una serie de medios materiales y humanos ubicados, sita en
Valencia, en la plaza del ayuntamiento n° 5 pta. 23, dispone de una plantilla de profesionales de distintas titulaciones,
con experiencia en la redaccién de proyectos y en direcciones de obra de instalaciones.

2.1.2. Actividad principal

Las actividades que realiza Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C constan de trabajos de ingenieria de proyecto
y Direcciéon de Obra (instalaciones, obra civil, urbanizacion...), gestion de mantenimiento de edificios, asistencia
técnica en direcciones de obra, redaccién de estudios de seguridad y salud y coordinacion.

Los trabajos de ingenieria de proyecto que ofrece Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C se refieren
fundamentalmente a proyectos de todo tipo de instalaciones como climatizacion, agua caliente sanitaria, captacion
solar, receptoras de agua, saneamiento, receptoras de gas, eléctrica, datos, especiales, proteccidon contra incendios,
etc. Asi pues, los proyectos pueden ser basicos, de ejecucién, de actividad, legalizacion, etc.

El mercado de clientes en el que opera Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C es tanto publico como privado.
A continuacién se destacan algunos clientes de especial relevancia.

- Estudios de Eficiencia energética para Ayuntamientos de la Comunidad Valenciana.

- Estudios de Eficiencia energética para Diputacion de Valencia.

- Pensién y Cafeteria en plaza virgen de la paz n°2 en Valencia.

- Proyecto de rehabilitacion de fachada en calle carda n°l | de Valencia.

- Camaras frigorificas en calle del cementerio s/n de Bugarra.

- Instalaciones en pabellon polideportivo en parcela EQ-3, SUNP — VI en Puerto de Sagunto.
- Reforma vivienda en calle Dr. Vilella n°6-9 de Rocafort.

- Cafeteria en calle San Antonio n°2 de Godella.

- Cambio uso y reforma de 8 oficinas a 8 viviendas en calle Badia n°94 de Moncada.

- Taller mecanico en calle Ausias March n°71 de Benetusser.

- Alumbrado publico en entorno del antiguo casino de Rocafort.

- Nave industrial 4000 m2 en calle del cementerio s/n de Bugarra.

- Reforma viviendas en calle Ausias March n°2 -9-10 de Moncada

Rehabilitacion estructural del IVAF en calle Juan de Garay 23 de Valencia.
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- Ludoteca en calle rio eresma n° 24 de Valencia.

- EEE Escuela en Plaza Pascual Carridon n°4 de Requena.

- Salon Lounge en calle Vicente Zaragoza n°7 de Valencia.

- Carpa desmontable para evento en calle Mossen Sorribes s/n de Rocafort.

- Reforma vivienda en calle Buenavista n18 de Rocafort.

- Instalaciones nuevo ayuntamiento en Barraca d’Aigues Vives.

- Rehabilitacién y reforma vivienda en calle Pablo Picasso n°20 de Quart de Poblet.
- Legalizacion Nave indsutrial Pl Mas del Jutge 212 de Torrente.

- Comercio en calle Martires n° 3| de Chelva.

- Restaurante en Calle Padre Damian n°l de La Eliana.

- Pub en calle Leonor Jovani n® 6 de Valencia.

- Alumbrado publico del municipio de Villar de Tejas.

- Cambio de uso y reforma de vivienda a oficina en Plaza del Ayuntamiento n°5 de Valencia.
- Comercio en calle san joaquin s/n de Chelva.

- Pub en calle Botanico n°7 de Valencia.

- Amenizacion musical en restaurante en calle Conde Salvatierra n°9 de Valencia.

- Restaurante en Paseo de la alameda n°13 de Valencia.

- Plan de Autoproteccion Colegio Municipal de Bugarra.

- Centro de Transformacion en Ahillas de Chelva.

- Cafeteria en local 69 del CC Nuevo Centro de Valencia.

- Restaurante en Calle Quart n°89 de Valencia.

- Amenizacion musical en restaurante en calle Subida del Toledano n°8 de Valencia.
- Cafeteria en Avda. de los Madereros n°9 de Chelva.

- Restaurante en calle Trafalgar n°54-10 de Valencia.

- Implantacion ISO 9001 para industria carrocera en Pl Moncada Il de Moncada.

- Plan de autoproteccién de carpa fallera en calle Marqués de Lozalla n® 7 de Valencia.

- Restaurante en calle Estameneria n°13 de Valencia.
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Instalacion eléctrica de la publicidad dinamica de la estacion del AVE de Valencia.
Legalizacién de nave agricola en la parcela 9 del Pl de Bugarra.

Pub en calle Sueca n°74 de Valencia.

Taller mecanico en calle rio nifo n°43 de Valencia.

Instalacién eléctrica para ludoteca en plaza Ballargues n°22 de Rocafort.
Comercis en avda. de los madereros n°22 de Chelva.

LAMT LSMT para el polideportivo de Cheste.

Cerveceria en plaza mayor n° |3 de Paterna.

CT y LSMT en calle de la estacién s/n de Bétera.

Tienda de Comestibles en calle Marqués de Montortal n°97 de Valencia.
Plan de Autoproteccion del Camping Municipal de Bugarra.

Instalacion eléctrica comercioen calle Alfahuir n® 19 de Valencia.

Cafeteria para esidencia de estudiantes en calle Serpis n°27 de Valencia.
Restaurante en avda. Real Monestir Sta. Maria n°62 de Quart de Poblet.
Restaurante en calle Séneca 19 de Valencia.

Creperia en avda. Ciudad de Alicante n°7 de Cullera.

Ampliacion de nave industrial en calle del Cementerio s/n de Bugarra.
Generacion eléctrica de baja tension en calle bruixola s/n de Cullera.
Locales musicales en calle Ausias March n°65 de Rocafort.

Instalaciones para una escuela infantil en calle Nicolas Alonso s/n de Rocafort.
Fotovoltaica 20 kWp a red en cubierta de campo de futbol de Bugarra.
Publicidad estatica para hotel en calle Camp de la olivereta s/n de Manises.
Oficinas en calle onteniete n°5-1 de Valencia.

Alumbrado publico del entorno del casco antiguo de Rcoafort.
Cerveceria en calle Poeta Mas i Ros n°35 de Valencia.

Comercio en calle Burjasot n°2 de Rocafort.

Comercio en calle Ciscar n°l19 de Valencia.
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Pub en calle Vivons n°29 de Valnecia.

Academia peluqueria en avda. Giorgeta n°22 de Valencia.
Comercio en calle Cami del Real n°48 de Catarroja.

Oficinas en calle Ibi n°7 de Paterna.

Instalaciones Centro de dia en calle Convento n°2 de Rocafort.
Comercio en calle Caballeros n°38 de Valencia.

Floristeria en calle Camino de Picassent s/n de Valencia.

Pub en calle Cadiz n°2 de Valencia.

Oficinas en calle Dr. José Lépez Trigo n°54-3 de Rocafort.
Reurbanizacion del casco antiguo de Rocafort.

Oficinas en calle Badia n°94-4 de Moncada.

Restaurante en C.C. en calle Tirso de Molina n°26 de Valencia.
Plan autoproteccion teatro municipal de Bugarra.

Pub en calle Sagunto n°l0 de Valencia.

Ampliacion comercio en calle Manuel Colomer Marco n°l | de Valencia.

Instalaciones aparcamiento de la plaza Santa Clara de Castellon.
LSMT suministro CT |ES Benetuser.

Alumbrado publico para calle San Agustin de Rocafort.
Asistencia técnica PDAI el Bovalar de Rocafort.

Taller mecanico Pl Enchilagar del Rullo p62 de Villamarchante.

ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION

El Sistema de Gestion de Calidad y Medio Ambiente definido en este Manual aplica a la totalidad de las

actividades incluidas a continuacion:

Redaccién de proyectos y redaccion de estudios de seguridad y salud, direccion de obras y coordinacion de

seguridad y salud en las obras, legalizacién de proyectos, gestién integral de mantenimiento, asesoramiento y

asistencia técnica en general.

Los procesos necesarios para el desarrollo de la actividad y el funcionamiento del Sistema se describen

graficamente en el diagrama siguiente, en el que se representan ademas las interrelaciones entre dichos
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procesos (Mapa de Procesos). Para cada uno de los procesos identificados se indica asimismo el cédigo del
Procedimiento General que lo desarrolla y describe.

) La correlacion entre los apartados de requisitos de las Normas de Referencia, los capitulos del presente
Manual De Calidad Y Medio Ambiente y los correspondientes Procedimientos de Gestion se incluyen en la
tabla del apartado 3.

No se determina ninguna exclusién a la Norma.
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TERMINOS RELATIVOS A LA CALIDAD (1ISO 9001:2008)
Calidad

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con unos requisitos.
TERMINOS RELATIVOS A LA GESTION (1SO 9001:2008)

Sistema de gestion de la calidad
Sistema de gestién para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.
Politica de calidad

Intenciones y direccion global de una organizacion relativas a la calidad tal y como se expresan formalmente por la
alta direccion.

Obijetivo de la calidad
Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.
Planificacion de la calidad

Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de
los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

Mejora de la calidad

Parte de la gestion de la calidad enfocada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.
Mejora continua

Accion recurrente que aumenta la capacidad para cumplir los requisitos.

Eficacia

Medida del grado de realizacion de las actividades planificadas y de obtencién de los resultados planificados.
Eficiencia

Relacién entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados.
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TERMINOS RELATIVOS AL PROCESO Y AL PRODUCTO/SERVICIO (ISO 9001:2008)
Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactlan para transformar entradas en salidas.
Producto/Servicio
Resultado de un proceso
Procedimiento

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
TERMINOS RELATIVOS A LAS CARACTERISTICAS (ISO 9001:2008)

Trazabilidad

Capacidad para seguir la historia, aplicacion o localizacion de todo aquello que esta bajo consideracion
TERMINOS RELATIVOS A LA CONFORMIDAD (ISO 9001:2008)

No Conformidad

Incumplimiento de un requisito

Accioén preventiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion indeseable potencial.
Accioén correctiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.
TERMINOS RELATIVOS A LA AUDITORIA (ISO 9001:2008)

Auditoria
Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios acordados.
TERMINOS RELATIVOS A LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
Documentacién Interna

Aquella documentacion propia del Sistema de Gestion de Calidad editada por Soluciones de Arquitectura e

Ingenieria S.C.
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Manual de Calidad

Documento que establece la Politica de la Calidad y describe el Sistema de Gestion de Calidad, explicando qué
debe hacerse (funciones y organizacion) y quién lo debe hacer (responsabilidades y competencias), en lo que se
refiere a las actividades de los Departamentos de Mantenimiento.

Procedimiento General de Calidad

Documento de caracter organizativo y/o técnico en el que se describe cobmo se desarrolla un proceso o actividad
incluida en el Manual de Calidad.

Instruccion Técnica

Manuales, documentos o pautas de caracter técnico en los que se describe, con el nivel de detalle necesario
(quién, cémo, cuando y dénde), el desarrollo de una o varias actividades.

Especificacion
Documento que establece requisitos.
Planes de Calidad

Documentos que resultan de la aplicacion particularizada del Sistema de Gestion de Calidad a un contrato,
servicio o actividad especifica no contemplados inicialmente en el Sistema de Gestion de Calidad.

Registro

Documento, bien en soporte papel o magnético, que proporciona evidencia de la realizacion de las actividades
mencionadas en los Diagramas de Flujo de los Procedimientos o en otros documentos de la documentacion del
Sistema de Gestion de Calidad.

Registro de Calidad

Documento, bien en soporte papel o magnético, que proporciona resultados conseguidos o evidencias objetivas
del cumplimiento de los requisitos de Calidad y del funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Dato

Informacion contenida en cualquier tipo de soporte, que se emplea o es producida en un momento dado por la
realizacion de las actividades contempladas en el Sistema de Gestion de Calidad.

Documentacion Externa

Aquella documentacion elaborada por entidades ajenas a la empresa que menciona el Sistema de Gestion de
Calidad.
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TERMINOS RELATIVOS AL SISTEMA DE GESTION MEDIOAMBIENTAL (ISO 14001:2004)
Accion correctiva

Accion para eliminar la causa de una no conformidad detectada.

Accion preventiva

Accion para eliminar la causa de una no conformidad potencial.

Aspecto ambiental

Elemento de las actividades, productos o servicios de una organizaciéon que puede interactuar con el medio
ambiente.

Auditor
Persona con competencia para llevar a cabo una auditoria.

Auditoria interna

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria del sistema de gestién
ambiental fijado por la organizacion.

Desempeiio ambiental

Resultados medibles de la gestion que hace una organizacion de sus aspectos ambientales.
Documento

Informacion y su medio de soporte.

Impacto medioambiental

Cualquier cambio en el medio ambiente, sea adverso o beneficioso, como resultado total o parcial de los aspectos
ambientales de una organizacion.

Medio Ambiente

Entorno en el que cual una organizacion opera, incluyendo el aire, el agua, la tierra, los recursos naturales, la flora,
la fauna, los seres humanos y sus interrelaciones.
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Mejora continua

Proceso recurrente de optimizacion del sistema de gestion ambiental para lograr mejoras en el desempeno
ambiental global, de forma coherente con la politica ambiental de la organizacion.

Meta ambiental

Requisito de desempefio detallado aplicable a la organizacién o a partes de ella, que tiene su origen en los

objetivos ambientales y que es necesario establecer y cumplir para alcanzar dichos objetivos.

No conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Objetivo ambiental

Fin ambiental de caracter general, coherente con la politica ambiental que una organizacion se establece.
Organizacion

Compania, corporacion, firma, empresa, autoridad o institucion, o parte o combinacién de ellas, sean o no
sociedades, publica o privada, que tiene sus propias funciones y administracion.

Parte interesada

Individuo o grupo que tiene interés o esta afectado por el desempefio ambiental de una organizacion.

Politica ambiental

Intenciones y direccion generales de una organizacion relacionadas con su desempefio ambiental, como las ha
expresado formalmente la alta direccion.

Procedimiento

Forma especificada de llevar a cabo una actividad o proceso.

Prevencion de la contaminacion

Utilizacion de procesos, practicas, técnicas, materiales, productos, servicios o energia para evitar, reducir o
controlar (en forma separada o en combinacion) la emision, generacion o descarga de cualquier tipo de
contaminante o residuo, con el fin de reducir impactos ambientales adversos.

Registro

Documento que presenta resultados obtenidos, o proporciona evidencia de las actividades desempenadas.

Sistema de Gestion Ambiental

Parte del sistema general de gestion de una organizacion, empleada para desarrollar e implementar su politica
ambiental y gestionar sus aspectos ambientales.
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4.1. REQUISITOS GENERALES

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C se compromete a establecer, documentar, implementar y
mantener un Sistema de Gestién de la Calidad y a mejorar continuamente la eficacia del mismo en acorde con
los requisitos de la ISO 9001:2008. Se debe:

= Establecer los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad e implantarlos.
= Establecer una sucesion y una interaccion para dichos procesos.

= Establecer los criterios y métodos necesarios para garantizar que tanto la operacién como el control de los
procesos sean eficaces.

= Asegurar la disponibilidad de recursos e informaciéon necesarios para apoyar la operacién y el seguimiento de
dichos procesos.

= Llevar a cabo el seguimiento, la medicidon cuando sea aplicable y el analisis de dichos procesos.
= Implementar las acciones pertinentes para lograr los resultados planificados en un principio y la mejora
continua de los procesos ya mencionados.
4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1. Generalidades
a) El Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente queda definido en los siguientes documentos:
e Manual de Calidad y Medio Ambiente
e Procedimientos Generales
e Procedimientos de Calidad
e Procedimientos de Medioambiente
o Instruccion/es Técnicals
e Formatos Complementarios

b) Los resultados de la aplicaciéon de estos documentos quedan recogidos en los diferentes registros.

4.2.2. Manual de Calidad y Medio Ambiente

a) El Manual de Calidad y Medio Ambiente es el documento basico que establece la Politica y describe el Sistema
de Gestion, explicando qué debe hacerse (funciones y organizacion) y quién lo debe hacer (responsabilidades y
competencias). La Politica se establece explicitamente en el Capitulo 5 del Manual.

b) El capitulo | del presente Manual recoge la sistematica para la gestion del mismo.

) En el capitulo 2 se incluye el ambito de aplicacion, el mapa de procesos en el que se representa de una manera
grafica la secuencia e interaccion de los procesos incluidos en el Sistema de Gestién de la Calidad y la tabla de
referencias cruzadas.
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4.2.3. Control de documentos

a) La gestion de la documentacion del sistema se lleva a cabo conforme a lo establecido en este Manual y en los
Procedimientos de Gestidon correspondientes; en particular el PG-01, Control de la Documentacion, en el
que se describe el proceso definido para elaborar y aprobar la documentacién interna y para controlar y
distribuir tanto la documentacion interna como la externa.

b) Los responsables de elaborar y aprobar la documentacion de origen interno son los que se resumen a
continuacion:

DOCUMENTO ELABORACION APROBACION

Responsable del Sistema
Manual de Calidad y Medio Ambiente de Gestion Calidad y Gerente
Medio Ambiente

Responsable del Sistema
Procedimientos Generales de Gestion Calidad y Gerente
Medio Ambiente

Responsable del Sistema
Procedimientos de Calidad de Gestion Calidad y Gerente
Medio Ambiente

Responsable del Sistema
Procedimientos de Medioambiente de Gestion Calidad y Gerente
Medio Ambiente

Responsable del Sistema
Instrucciones Técnicas de Gestion Calidad y Gerente
Medio Ambiente

Responsable del Sistema
Formatos Complementarios de Gestion Calidad y Gerente
Medio Ambiente

4.2.4. Control de los registros

a) Los registros son los documentos del sistema en los que se deja evidencia de la realizacién de las actividades
contempladas en el Sistema de Gestion de Calidad y Medio Ambiente.

b) Los distintos departamentos de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C, que realizan actividades relativas a
la gestion de la calidad y medio ambiente son responsables de registrar los resultados de las mismas, de
acuerdo con lo establecido en la documentacién del Sistema y en el PG-02, Control de Registros.

) Los registros son legibles e identifican la actividad/proceso a que se refieren y la persona que realiza la misma.
Pueden estar contenidos en soporte papel o magnético.

d) Los documentos en los que se describen las actividades que generan registros, establecen las responsabilidades
sobre su archivo, conservacién, proteccion frente a posibles deterioros y accesibilidad.
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5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

a) La Direccion de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. establece los siguientes medios para asegurar el
desarrollo y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente.

* Formula la Politica de la Calidad y Medio Ambiente.
=  Se asegura del establecimiento de los Objetivos de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

* Pone los medios para que la organizacion conozca los requisitos legales y reglamentarios y los requisitos del
cliente que le son de aplicacion.

= Establece reuniones de revision del sistema, seglin lo descrito en el apartado 5.6 de este capitulo.

= Se compromete a impulsar el establecimiento del Sistema de Gestion descrito en este Manual y por tanto, a
la asignacion de los medios humanos y materiales necesarios para su adecuada definicion documental e
implantacion.

* Se compromete a difundir a toda la organizacion la necesidad de que cualquier persona implicada en el
Sistema de Gestidon apoye, en la medida de sus posibilidades, las acciones para iniciar, recomendar y/o
proporcionar soluciones para prevenir o corregir no conformidades del Sistema de Gestién de la Calidad y
Medio Ambiente.

5.2. ENFOQUE AL CLIENTE

a) La Direccion de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. se asegura de que se identifican y satisfacen las
necesidades y requisitos del cliente.
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5.3. POLITICA DE LA CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

a) La Politica de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. es formulada explicitamente por Gerencia y se
detalla a continuacion:

POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. define su Politica de Calidad y Medio Ambiente como las directrices
basicas y compromisos para ofrecer un servicio de calidad de forma respetuosa con el medio ambiente, y la incluye en
la Politica General de la empresa.

Para ello, Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. se compromete a desempefiar sus actividades de INGENIERIA
Y ARQUITECTURA, teniendo en consideracion los siguientes aspectos:

= Tiene como prioridad basica y permanente conseguir la mas alta calidad, de modo que sean satisfechas las
expectativas implicitas y no implicitas de sus clientes.

*  Todos los miembros de la empresa estan implicados en la obtencién de la calidad.

=  El cumplimiento de la calidad exige el cumplimiento de todos los objetivos propuestos a partir de las directrices
definidas en esta politica, asi como el cumplimiento con los requisitos.

=  |a calidad debe ser medible mediante los indicadores adecuados.

= Se compromete a conocer y cumplir los requisitos legales aplicables a sus actividades, asi como cualquier otro

requisito que voluntariamente suscriba.

= Sus actividades estan orientadas hacia la mejora continua, tanto en relacion a su calidad, como en su
comportamiento ambiental.

=  Considera prioritaria en sus actuaciones la aplicacion del principio de prevencion de la contaminacion.

= Se compromete a reducir y controlar especialmente la generacién de residuos y el consumo de recursos
naturales.

Para llevar a la practica estas directrices, Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. fomenta la comunicacién y la
formaciéon entre sus trabajadores, a todos los niveles, y pone a disposicion del publico la presente declaracion de
intenciones.

La presente Politica se desarrolla mediante todas las actuaciones que describen su Sistema de Gestion de la Calidad y

|
‘ FDO: Gerente

Gestion Ambiental.

Fecha: 24.10.12
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b)

5.4.
5.4.1.

b)

5.4.2

b)

5.5.
5.5.1.

b)

El compromiso de la Direccién con la Politica implica la gestion de los medios necesarios para que la misma

sea conocida, comprendida e implantada en todos los niveles de la organizacion, asi como, asegurar que todos
los requisitos son satisfechos y que se establecen los medios necesarios para la mejora continua.

PLANIFICACION
Objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente

Para la consecucion de la Politica, el Gerente se asegura de que se establecen objetivos, fijando
responsabilidades para su consecucion, estableciendo los criterios de actuacion y asignando los recursos
necesarios.

Los objetivos deben ser, en la medida de lo posible, cuantificables para poder comprobar su consecucion y son
revisados periédicamente al final de cada trimestre por el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y
Medio Ambiente, con el fin de detectar posibles desviaciones y sus causas, las cuales podran fomentarse o
corregirse dependiendo del resultado obtenido.

Planificacion del Sistema de Gestion

La planificacion en Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C es realizada por el Responsable del Sistema de
Gestion de la Calidad y Medio Ambiente a partir de la Revision del Sistema y, de modo continuo, durante la
prestacion de los servicios.

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C dispone de una planificacién consistente en todo un conjunto de
actividades orientadas a definir, establecer y garantizar como se cumpliran los objetivos y requisitos del
Sistema, incluyendo aquellos requisitos exigidos contractualmente, por el cliente o por nuevas actividades.

Esta planificacion comprende la planificacion del servicio, la planificacion operativa y de gestién, y la
preparacion, cuando existan situaciones nuevas en Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C en relacion con
los requisitos de calidad y medio ambiente.

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

Responsabilidad y autoridad

El Gerente define la estructura organizativa ligada a la gestion de la calidad y medio ambiente, asi como las
responsabilidades, la autoridad y las interrelaciones entre las unidades organizativas y las personas implicadas
en actividades relativas a dicha gestion. Esta estructura se representa en el organigrama de la empresa (Ver
ANEXOI)

En los Procedimientos se define quién es el responsable de realizar cada actividad y los niveles de autorizacion
necesarios, con objeto de conseguir una gestion de la calidad y medio ambiente efectiva.

En este apartado se resumen las responsabilidades de las distintas organizaciones de Soluciones de
Arquitectura e Ingenieria S.C en todas las actividades relacionadas con el Sistema de Gestion:

e Gerente:

— Aprobar el Manual de Calidad y Medio Ambiente.
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— Formular y aprobar la Politica de la Calidad y Medio Ambiente.

— Se asegura del establecimiento de los Objetivos de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

— Revision del Sistema de Gestion de Calidad y Medio Ambiente y aprobacion del acta de revision.

— Se compromete a impulsar el establecimiento del Sistema de Gestion descrito en este Manual y por tanto,
a la asignacion de los medios humanos y materiales necesarios para su adecuada definicion documental e
implantacion.

— Se compromete a difundir a toda la Organizacion la necesidad de que cualquier persona implicada en el
Sistema de Gestidon apoye, en la medida de sus posibilidades, las acciones para iniciar, recomendar y/o
proporcionar soluciones para prevenir o corregir no conformidades del Sistema de Gestién de la Calidad y
Medio Ambiente.

— Pone los medios para que la organizacién conozca los requisitos legales y reglamentarios y los requisitos
del cliente que le son de aplicacion.

— Aprobar el organigrama de la empresa.

— Aprobar contratos con clientes.

— Establecer los objetivos de la empresa, asi como definir las acciones para su consecucion.

e Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente

— Estudio de los informes de calidad para detectar las dreas de mejora y adoptar acciones correctivas y
preventivas.
— Elaborar y revisar: - Manual de calidad y Medio Ambiente.
- Procedimientos
- Instrucciones técnicas
- Especificaciones
- Planes de control
- Formatos.
—  Gestion y distribucion de documentos de sistema de gestion.
—  Gestidn de la evaluacion de proveedores.
—  Gestién de No conformidades.
—  Gestién de Acciones correctivas y preventivas.
—  Gestién de auditorias internas.
— Archivo de documentos de origen interno y externo, originales y obsoletos.
—  Elaborar Fichas de puestos de trabajo.
—  Evaluar periodicamente la satisfaccion del cliente.
— Aprobar los procedimientos, especificaciones y formatos complementarios.
— ldentificar requisitos legales y otros requisitos aplicables
— ldentificar situaciones de emergencia y determinar planes de actuacion.
—  Gestionar las comunicaciones ambientales, tanto externas como internas.
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5.5.2. Representante de la direccion

a) Para la adecuada gestion del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente, la Direccion designa al
Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente, al que le confiere la autoridad y
responsabilidad necesarias para:

e Establecer, implantar y mantener el Sistema de Gestion.
e Informar a la Direccion del funcionamiento del Sistema de Gestion y de cualquier oportunidad de mejora.

o Difundir los requisitos de los clientes y, en general, partes interesadas externas, a todos los niveles de la
Organizacion.

5.5.3. Comunicacion interna

a) El Gerente asegura mediante reuniones periédicas y tablones de anuncios que la organizacién conoce:
e La politica de calidad y medio ambiente.
e El establecimiento y cumplimiento de los objetivos.

e La importancia de las actividades de los empleados de la organizacién y de cdmo contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad.

e La importancia que tiene para Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C satisfacer los requisitos del
cliente a todos los niveles.

b) Mediante la comunicacion, a todos los niveles, se pretende aumentar la motivacion, comprension y valoracién
de los esfuerzos realizados por el personal de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C para que el sistema
de gestion de la calidad y medio ambiente sea eficaz.

<) Asimismo, el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente colocara una copia fisica de
la politica del sistema de gestion ambiental (impresa, aprobada y firmada por el Gerente) en un lugar visible de
la oficina para que todo trabajador pueda consultarla cuando crea necesario.

5.5.4. Comunicacion externa

La comunicacion interna no es el Unico requisito a cumplir, Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C
desea firmemente que cualquier parte interesada conozca las politicas de calidad y medio ambiente, es por

ello que en la pagina web de la empresa (www.estudiosoluciones.com) se encuentra una copia del
documento, igualmente aprobada y firmada por el Gerente. Es por ello que cualquier persona con acceso a
Internet puede consultarla libremente.

5.6. REVISION POR LA DIRECCION

a) La Direccion de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C realiza, con periodicidad minima anual, una
revision global del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente con el objeto de verificar que es
adecuado, conveniente para la organizacion y mantiene su eficacia.



http://www.estudiosoluciones.com/

MANUAL DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Soluciones de Arquitectura e
Ingenieria S.C

Responsabilidad de la Direccion

SOLUCIONES Cadigo Edicion Fecha de‘aprobacién Paginacion
‘ ARQUITECTURA
INGENIERIA MCM-05 | 24.10.12 6 de 6
URBANISMO —
b) Ademas de esta verificacion se fijan los objetivos y se revisan la vigencia de la Politica de la Calidad y Medio
Ambiente y su conexion con las necesidades y satisfaccion de los clientes.
c) Este proceso se describe en el procedimiento PG-06 “Revision del Sistema”
d) Si de la revision del Sistema se deduce la necesidad de establecer acciones correctivas y/o preventivas, éstas

seran definidas de acuerdo con lo indicado en el capitulo 8 de este Manual.




MANUAL DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C

Responsabilidad de la direccién

SOLUCIONES

ARQUITECTURA
INGENIERIA
URBANISMDO

O

Codigo
MCM-05/01

Edicién

3

echa de aprobacion

29.01.13

Paginacion

| de 4

RESPONSABLE DEL
SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD Y
MEDIO AMBIENTE

BONS 2 n S - RESPONSABLE DE
: ARC : ADMINISTRACION
Y TESORERIA
GESTION DE
DIRECTORES DE T — COORDINADORES DIRECTORES DE T — COORDINADORES COMPRAS, LOGISTICA

0]:1:7.

SEG.Y SALUD

0]:1:7.

DE SEG. Y SALUD Y SERVICIOS

ANEXO |



MANUAL DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C

Responsabilidad de la dir‘eccién

SOLUCIONES Codigo
ARQUITECTURA
INGENIERI A
URBANIS MO

MCM-05/01

O

Edicion Paginacion

3 : 29.01.13

Fecha de aprobacion

2de4

GERENTE:

- ESTUDIOS DE INGENIERIA, ARQUITECTURA O ADMON. Y DIRECCION DE EMPRESAS
- 5 ANOS DE EXPERIENCIA EN EMPRESAS SIMILARES

- DISPONIBILIDAD Y FLEXIBILIDAD HORARIA

- DISPONIBILIDAD A DESPLAZARSE

- CARNET TIPO B DE CONDUCIR

RESPONSABLE DEL SGCMA:

- ESTUDIOS DE INGENIERIA, ARQUITECTURA O ADMON. Y DIRECCION DE EMPRESAS
- HABER CURSADO O RECIBIDO FORMACION ACERCA DE LA GESTION DE LA CALIDAD
- CONOCIMIENTO SUFICIENTE DEL Q-EST 4.0

- BUEN NIVEL DEL PAQUETE MS OFFICE

RESPONSABLE DE INGENIERIA:

- INGENIERIA INDUSTRIAL TECNICA O SUPERIOR

- 3 ANOS DE EXPERIENCIA TANTO EN EMPRESA COMO LIBRE
- SE VALORAN IDIOMAS ADICIONALES

- CARNET TIPO B DE CONDUCIR

RESPONSABLE DE ARQUITECTURA:

- ARQUITECTURA TECNICA O SUPERIOR

-2 ANOS DE EXPERIENCIA TANTO EN EMPRESA COMO LIBRE
- SE VALORAN IDIOMAS ADICIONALES

- CARNET TIPO B DE CONDUCIR

ANEXO |
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ADMINISTRACION Y TESORERIA:

- DIPLOMATURA / LICENCIATURA / GRADO EN ADMON. Y DIRECCION DE EMPRESAS
- MEDIA ACADEMICA MAYOR DE 7,0

- BUEN MANEJO DE TODO EL PAQUETE MS OFFICE

- NIVEL DE INGLES FLUIDO (CERTIFICADO OPCIONAL)

- OTROS IDIOMAS VALORADOS (ALEMAN, FRANCES, ETC.)

DIRECTORES DE OBRA:

- INGENIERIA INDUSTRIAL / ARQUITECTURA TECNICA O SUPERIOR
-1 ANO DE EXPERIENCIA TANTO EN EMPRESA COMO LIBRE

- SE VALORAN IDIOMAS ADICIONALES

- CARNET TIPO B DE CONDUCIR

- VIVIR EN LA PROVINCIA DE VALENCIA

PROYECTISTAS:

- INGENIERIA INDUSTRIAL / ARQUITECTURA TECNICA O SUPERIOR
- 1 ANO DE EXPERIENCIA TANTO EN EMPRESA COMO LIBRE

- SE VALORAN IDIOMAS ADICIONALES

- CARNET TIPO B DE CONDUCIR

- VIVIR EN LA PROVINCIA DE VALENCIA

COORDINADORES DE SEGURIDAD Y SALUD:

- INGENIERIA INDUSTRIAL / ARQUITECTURA TECNICA O SUPERIOR
-1 ANO DE EXPERIENCIA TANTO EN EMPRESA COMO LIBRE

- TECNICO SUPERIOR DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

- SE VALORAN IDIOMAS ADICIONALES

- CARNET TIPO B DE CONDUCIR

- VIVIR EN LA PROVINCIA DE VALENCIA

ANEXO |
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- REVISARA Y VERIFICARA EL PLAN DE GESTION DE RESIDUOS Y DE CALIDAD Y

MEDIO AMBIENTE

ANEXO |
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6.1.

6.2.

d)

6.3.

b)

SUMINISTRO DE RECURSOS

El Gerente es responsable de identificar las necesidades de recursos y de proporcionar los recursos
adecuados para implantar y mantener actualizado el Sistema de Gestién de la Calidad y Medio Ambiente,
aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar de forma continua el comportamiento ambiental de la
organizacién, mediante el cumplimiento de sus requisitos.

RECURSOS HUMANOS

El Gerente es responsable de asignar al personal adecuadamente formado para dirigir y ejecutar las actividades
de seguimiento, verificacion, calibracion y auditorias internas.

El Gerente tiene la misidn de identificar y poner de manifiesto las necesidades de formacién, sensibilizacion y
cualificacion del personal a su cargo.

El Gerente debe asegurar que el personal es consciente de cémo contribuye, con sus actividades, al
cumplimiento de los objetivos de la calidad y medio ambiente.

La gestion de recursos humanos esta definida en los procedimientos (ver tabla de referencias cruzadas).

INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE TRABAJO

Todos los equipos e instalaciones de medida de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C, cuyo
funcionamiento puede tener incidencia en la calidad del servicio, o suponer un impacto en el medio ambiente,
se encuentran incluidos en el inventario de equipos e instalaciones del Colegio de Ingenieros Industriales de la
Comunidad Valenciana sometidos a mantenimiento y/o calibracién/verificacion, cuya labor la realiza el propio
Colegio de Ingenieros Industriales de la Comunidad Valenciana. Estos equipos son alquilados.

Para ello el Colegio de Ingenieros Industriales de la Comunidad Valenciana establece el tipo de mantenimiento
periddico legal, con el fin de prever posibles fallos y disminuir la probabilidad de averias.

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente conserva una copia de los certificados
de verificacion de los instrumentos de medida, obteniéndolos del Colegio de Ingenieros Industriales de la
Comunidad Valenciana.

La sistematica para el control de los equipos propios se describe en el procedimiento PC-10.

En el caso de que hubiera condiciones del ambiente de trabajo especificas y necesarias para la correcta
prestacion del servicio, el Responsable de Oficina Técnica o el Jefe de Proyecto son responsables de su
identificacion y de poner los medios adecuados para lograr esas condiciones de manera que se asegure la
conformidad de la actividad desarrollada.
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7.1.

b)

1.2,
7.2.1

7.2.2.

b)

g

PLANIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La planificacion continua realizada para la prestacion del servicio da como resultado la documentacion del SGCMA
cuyo fin es asegurar que se ajusta a las necesidades de los clientes y a los requisitos legales, que se dispone de los
medios necesarios para su correcta prestacion, y que se han establecido mecanismos de control que permitan
minimizar el impacto ambiental y supervisar la eficacia de los procesos establecidos.

Cuando se incluyan nuevos servicios, se realizaran las planificaciones necesarias en cada caso, que incluiran
objetivos, recursos, documentos, registros y aquellas actividades de verificacidon necesarias para asegurar el
cumplimiento de los requisitos del cliente.

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
Determinacion y revision de los requisitos relacionados con el servicio prestado

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C describe en el procedimiento PC-02 Elaboracidon de
Presupuestos, la sistematica establecida para determinar de forma clara los requisitos tanto del cliente como
los legales relacionados con sus proyectos y servicios, y revisar éstos para asegurar su cumplimiento en las
condiciones establecidas.

Comunicacion con los clientes

La comunicacién con los clientes es considerada por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C como uno de
los aspectos fundamentales para el logro de la mejora continua. Por este motivo, ademas de los canales de
comunicacion habituales, se han establecido otros mediante los cuales los clientes pueden dar a conocer sus
quejas y reclamaciones.

El tratamiento de las reclamaciones, se realiza tal y como se define en el procedimiento de Control de no
conformidades y reclamaciones PG-04.

Ademas se recoge el indice de satisfaccion de los clientes asi como sus sugerencias segun lo establecido en
PC-07 Satisfaccion de Clientes.

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C determina los requisitos relacionados con la prestacion del
servicio, ya sean implicitos, explicitos, legales o reglamentarios y los revisa convenientemente antes de
comprometerse a proporcionar un servicio al cliente.

El Gerente debe verificar que estan especificados todos los datos necesarios para identificar perfectamente el
servicio, asi como los requisitos correspondientes a la Calidad y/o condiciones econémicas y de entrega.

Estos requisitos deben ser aprobados antes de su tramitacion con el fin de evaluar la capacidad de
cumplimiento de las exigencias del cliente.

El Jefe de Proyecto o persona en quién delegue se encarga de contactar con el cliente con objeto de recabar la
informacion necesaria para cumplir con los requisitos definidos y para atender sus preguntas o quejas.
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7.3.
a)

7.4,

DISENO Y DESARROLLO

La sistematica de diseno y desarrollo de proyectos, se define en el procedimiento PC-03 Proceso de
elaboracién de proyectos.

COMPRAS

7.4.1 Proceso de compra

a)

La sistematica para realizar las compras, la informacion que debe incluirse en los documentos
correspondientes y el tipo de verificacion a realizar a los productos o servicios comprados esta definida en el
procedimiento, PC-09 Gestidon de compras.

7.4.2 Evaluacion de proveedores

a)

b)

7.5.
7.5.1.

b)

En el procedimiento PC-08, Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C describe la sistematica para evaluar y
seleccionar a los proveedores/subcontratistas, en funcién de su capacidad para suministrar productos/servicios
que estén de acuerdo con los requisitos establecidos, tanto de calidad como ambientales.

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente evalta al proveedor/subcontratista,
con el fin de asegurar su capacidad de suministrar de acuerdo con los requisitos especificados.

El tipo de evaluacion esta en consonancia con el tipo de producto/servicio y su incidencia en la calidad de los
servicios finales de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C a sus clientes.

El Gerente revisa los documentos de compra, con el objeto de comprobar que quedan claramente definidos
los requisitos del producto/servicio solicitado.

Todos los productos y servicios adquiridos por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C se comprueban
para verificar que se corresponden con los requisitos de compra especificados.

En los casos en que Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C o su cliente decidan verificar los productos o
servicios a contratar en las instalaciones de los proveedores, los responsables de su contratacion asi lo
especificaran en los pedidos realizados.

OPERACIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO

Control de la prestacion del servicio

Todas las actividades necesarias estan planificadas y documentadas de manera que el personal implicado en su
realizacion dispone de instrucciones claras para su correcta ejecucion.

El personal que interviene es responsable de realizar las actividades conforme a lo descrito en la
documentacion controlada del Sistema de Gestion de la Calidad y de identificar y comunicar cualquier no
conformidad que pudiera presentarse, para su tratamiento conforme a lo descrito en el capitulo 8 de este
Manual.

Durante la realizacion de la actividad de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C se realizan las
inspecciones, comprobaciones y supervisiones definidas en los procedimientos de control de los procesos.
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d)

7.5.2.

b)

7.5.3

d)

7.5.4.

\

El proceso general de realizacion de la actividad de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C se describe en
el Capitulo 2 de este Manual.

Validacion de los procesos de las operaciones de prestacién del servicio

En el caso de servicios resultantes que no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento y medicion,
Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C ha desarrollado una sistematica de validacién, que garantizara la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Esta sistematica debera incluir, segin
aplique:

— Los criterios definidos para la revisién y aprobacion de los procesos,
— La aprobaciéon de equipos y calificacion del personal,

— El uso de métodos y procedimientos especificos,

— Los requisitos de los registros,

— La revalidacion.

Dentro de estos procesos se incluyen aquellos en que las deficiencias se hagan aparentes después de que el
producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

Identificacion y trazabilidad

El Responsable define los métodos necesarios para asegurar que los proyectos estan perfectamente
identificados tanto fisicamente como con los registros emitidos de los mismos durante las etapas de la
actividad (definida en el alcance del sistema) de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

El personal de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C es responsable de poner en practica todos los
requisitos establecidos para la identificacion de los productos y servicios prestados.

El personal encargado de la realizacién de las diferentes inspecciones es responsable de identificar
debidamente los materiales/productos en cuanto a su estado de inspeccion, como pendiente de verificacion,
aceptado o no conforme.

Para aquellos materiales que se deban establecer requisitos de trazabilidad, por exigencias reglamentarias o
contractuales se elabora la documentacién pertinente y se indica la condicion de trazabilidad del material.

Preservacion del producto

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C tiene en cuenta identificar y proteger o salvaguardar
documentacion u otros bienes que sean propiedad del cliente y comunicarle su deterioro o pérdida en caso de
producirse.

Los datos de clientes se consideran documentacion confidencial y como tal son tratados.

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C debe preservar la conformidad del producto durante el proceso y
la entrega al cliente.
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d)

b)

\

Los métodos de manipulacion, embalaje y proteccion del producto garantizan que no sufre deterioro,
estableciéndose, cuando sea necesario, las instrucciones precisas.

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C mantiene perfectamente identificados los materiales, verifica
periédicamente que éstos permanezcan en todo momento en correcto estado de uso y que cumplen las
condiciones de almacenamiento evitando danos o deterioros.

CONTROL DE LOS EQUIPOS DE MEDICION Y DE SEGUIMIENTO

Actualmente Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C dispene—de—equipes—de—medicién—y—seguimiento
susceptibles—de—ser—calibrades/verificades no dispone de equipos propios de medicion y seguimiento

susceptibles de ser calibrados/verificados, ya que para ello se cuenta con los equipos del Colegio de Ingenieros
de la Comunidad Valenciana, los cuales son correctamente calibrados y verificados por el propio colegio.

Si se realizara algun tipo de medicidén con equipos por parte de subcontratistas que proporcionen evidencia de
conformidad del servicio, el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente solicitara a
éstos certificados de calibracion/verificacion de los mismos.
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8.1.

GENERALIDADES

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. debe planificar e implantar los procesos de medicion, seguimiento,

analisis y mejora para:

8.2.
8.2.1.

b)

8.2.2.

b)

d)

8.2.3.

b)

e Demostrar la conformidad del producto/servicio
o Asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad y Medio Ambiente.

e Mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y Medio Ambiente.

MEDICION Y SEGUIMIENTO
Satisfaccion del cliente

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente elabora con periodicidad de seis meses
un Informe teniendo en cuenta las encuestas realizadas a clientes. Dicho informe es analizado vy
posteriormente se procede a la adopcidn de las acciones correctivas y preventivas oportunas.

Con el propésito de conocer los niveles de satisfaccion de los clientes se ha descrito la sistematica para la
realizacion de estas mediciones en el procedimiento PC-07 Satisfaccion de Clientes

Auditoria interna

El Responsable del Sistema de Gestidon de la Calidad y Medio Ambiente planifica las auditorias internas del
Sistema de Gestion mediante un Plan Anual, indicando ademas, el personal asignado al efecto, el cual ha sido
previamente cualificado y no tiene relacion directa con los departamentos Yy actividades a auditar. Estas
auditorias pueden ser realizadas también por personal externo a Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

El auditor refleja el resultado de las auditorias internas en el correspondiente Informe de Auditoria.

El responsable de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C., junto con el auditor propone las acciones
correctivas pertinentes para subsanar las posibles desviaciones detectadas en la auditoria.

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. ha implantado un sistema de auditorias internas periddicas para
comprobar la eficacia y el cumplimiento de su SGCMA. La metodologia establecida se describe en el
procedimiento, PG-05 Auditorias Internas.

Medicion y seguimiento de los procesos

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. dispone de métodos apropiados para demostrar la capacidad de
los procesos para alcanzar los resultados planificados. Para ello, sus procesos estan sometidos a una serie de
verificaciones o controles, que de forma continua o intermitente proporcionan informacién del desarrollo y
evolucion de los mismos.

Cuando no se alcancen los resultados pretendidos, se llevan a cabo acciones correctivas para asegurar la
conformidad del producto.
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) Para realizar el seguimiento y la medicion de los procesos del Sistema de forma que se demuestre la capacidad
de ellos para alcanzar los resultados planificados, se definen indicadores y el seguimiento de los mismos de la
forma indicada en el procedimiento PC-1 | Gestion de Objetivos y Procesos

8.2.4. Medicién y seguimiento del producto

a) La metodologia utilizada para la medicion y seguimiento de los servicios/productos esta definida en los
procedimientos, PC-03 Proceso de elaboracion de proyectos, asi como en el PC-05 Legalizacion de
proyectos, en el PC-04 Direccion de Obray en el PC-06 Gestidon del mantenimiento

b) Los controles a realizar para asegurar que se cumplen los requisitos del cliente y los requisitos legales se llevan
a cabo a lo largo de todo el proceso de prestacion del servicio por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria
S.C., por lo que estan recogidos en los procedimientos correspondientes.

) No se da por finalizada la actividad, anteriormente definida, de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.
hasta que no se hayan pasado satisfactoriamente los controles anteriores, a menos que el cliente lo apruebe.

d) La realizacion de la inspeccidn durante el proceso y final, tiene las siguientes finalidades:

o Comprobar que la actividad de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. se realiza adecuadamente,
satisfaciendo los requisitos especificos.

o Detectar todo tipo de riesgo que se puede producir durante dichos procesos e incida directamente sobre los
productos/servicios.

e Tomar medidas correctivas y preventivas para la eliminacion parcial o total de los riesgos que se produzcan
durante los distintos procesos.

e) Los responsable de la realizaciéon de las actividades de inspeccion y ensayo registran los resultados obtenidos
conforme a lo establecido.
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8.3.
8.3.1.

a)

b)

8.3.2.

NO CONFORMIDADES
Control del Producto No Conforme

Las no conformidades que se presenten durante la actividad de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.,
tanto las relacionadas con la actividad, como con el Sistema de Gestién de Calidad y Medio Ambiente, pueden
ser detectadas por cualquier persona de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C..

El Sistema de Gestion establece que no pueden ser entregados proyectos que no cumplan con las
especificaciones requeridas, salvo aceptacion del cliente.

Segin el origen y las causas de la No conformidad, el responsable correspondiente determina la oportuna
resolucién a la no conformidad, tomando acciones para eliminar la no conformidad y para impedir el uso o
aplicacién del producto/servicio no conforme.

No conformidades ambientales

a) Las desviaciones del Sistema de Gestién Ambiental se consideran no conformidades que deben registrarse y

tratarse, con objeto de evitar su repeticion, segun indica el procedimiento PG-04.

8.4.
a)

b)

8.5.
8.5.1.

ANALISIS DE DATOS

El Responsable del Sistema de Gestién de la Calidad y Medio Ambiente recopila y analiza con periodicidad de
seis meses en un Informe de Calidad los datos necesarios para evaluar el funcionamiento global de la
organizacion, tal y como se describe en el PC-12, Analisis de Datos.

El Responsable del Sistema de Gestién de la Calidad y Medio Ambiente estudia el Informe para detectar areas
de mejora y adoptar las acciones correctivas y preventivas oportunas.
MEJORA

Mejora continua.

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. debe mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad y Medio Ambiente mediante el cumplimiento de la politica, los objetivos, los resultados de auditorias,
el analisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccién.

Acciones correctivas y preventivas

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. utiliza las acciones correctivas y preventivas como una
herramienta para la mejora.

La planificacién de dichas acciones incluye el analisis de las causas, la descripcion de las acciones adoptadas y un
seguimiento de su implantacion para determinar su eficacia.

La sistematica para su determinacion, seguimiento y evaluacion de eficacia se describe en el PG-04.
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9.1. ASPECTOS MEDIOAMBIENTALES

De acuerdo con los requisitos de la norma UNE-EN-ISO 14001 y el Reglamento EMAS (es una normativa
voluntaria de la Unién Europea que reconoce a aquellas organizaciones que han implantado un Sistema de
Gestidon de la Calidad y Medio Ambiente y han adquirido un compromiso de mejora continua, verificado
mediante auditorias independientes), existe una metodologia recogida en su correspondiente PROCEDIMIENTO
para identificar y evaluar los aspectos medioambientales que tienen o pueden tener impactos significativos en el
medio ambiente y sobre los que la organizacion puede ejercer un control en el desarrollo de sus actividades.

Esta informacion sobre los aspectos e impactos significativos, proporciona un conocimiento detallado de la
problematica ambiental asociada a las actividades de la organizacion. Ademas, se tendra en cuenta a la hora de
establecer los objetivos medioambientales de la organizacion.

9.2. REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS

9.2.1. Compromiso

Uno de los pilares basicos del Sistema de Gestion de la Calidad y medio ambiente es el compromiso por parte de
Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C de cumplir con los requisitos legales aplicables a su actividad en
materia de medio ambiente.

Para ello identifica, conoce y vela por el cumplimiento de los requerimientos legales, normativos o de cualquier
otra naturaleza aplicable a los aspectos medioambientales de sus actividades y servicios mediante el
correspondiente PROCEDIMIENTO.

9.2.2. Anadlisis de la legislacién

El analisis de la legislacion referencia a los siguientes temas entre otros:
= Actividades clasificadas.
= Emisiones atmosféricas.
= Captacion de aguas y vertido de aguas residuales.
=  Residuos.
=  Ruido.
= Contaminacién del suelo.
= Sustancias peligrosas.
= Seguridad y medio ambiente, etc.
El acceso a la legislacion puede hacerse a través de:
= Consulta de Boletines Oficiales.
= Consulta de un servicio externo.

= Conexion a una Base de Datos.
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= Consulta de publicaciones especializadas.
= Asociaciones y federaciones.

= Camaras de Comercio, etc.

9.3. PROGRAMAS DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C dispone de un programa actualizado para satisfacer estas exigencias y
lograr sus objetivos y metas en materia de calidad y medio ambiente comprometiéndose a establecer, implementar y
mantener objetivos y metas ambientales, todos ellos documentados, en los niveles y funciones pertinentes en la
empresa. Dichos objetivos y metas deben ser medibles en medida de lo posible, y también coherentes con la politica
ambiental.

Entre otros se deben incluir compromisos de prevencion de la contaminacién, el cumplimiento con los requisitos
legales aplicables y otros de suscripcion voluntaria, ademas de la mejora continua.

Ademas Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C también se compromete a establecer, implementar y mantener
uno o varios programas para alcanzar dichos objetivos y metas. Este programa se elabora a partir de los objetivos y
las metas medioambientales y describe qué acciones se han de realizar como consecuencia de los objetivos y metas
marcados, quién las va a efectuar, la situacion de partida, la frecuencia de seguimiento de la meta y la situacion final
deseada, incluyendo esta una fecha limite para la consecucion de la meta y registros asociados.
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10.2.
10.2.1.

10.3.

OBJETO

Para implantar sistemas de gestion ambientales se requiere disponer y desarrollar capacidades y
mecanismos que aseguren su eficiencia y eficacia.

Por lo general se realiza en etapas atendiendo a la urgencia de resolver distintos impactos ambientales
negativos derivados de las actividades y/o productos de la organizacion, a su incidencia sobre su
sobrevivencia y/o competitividad, a las expectativas y beneficios resultantes de su implementacién y a la
disponibilidad de recursos.

CAPACIDAD
DE RECURSOS (HUMANOS, FiSICOS Y FINANCIEROS)

La direccion de la organizacion puede buscar y establecer alianzas estratégicas con clientes, asociaciones
y/o camaras industriales, centros tecnologicos, etc. También es importante valorar adecuadamente los
costos y beneficios tangibles e intangibles derivados de operar en condiciones ambientales satisfactorias
tales como:

- Evitar multas.

- Suspension o cese de actividades por incumplimiento con el marco legal vigente.

- Imposibilidad de acceso a mercados por no satisfacer un nivel dado de desempeio ambiental.
- Beneficios resultantes de una reduccién en la generacién de residuos en el origen.

- Beneficios en el ahorro de agua, combustibles y energia eléctrica.

- Beneficios de "imagen verde" que induce mayor demanda de ciertos productos, etc.

INTEGRACION Y COMPATIBILIZACION DE LA FUNCION AMBIENTAL CON LAS

DEMAS FUNCIONES GERENCIALES

10.4.

Es imprescindible que todas las actividades de la organizacion conozcan y tengan presente los objetivos
ambientales, armonizando y resolviendo adecuadamente los eventuales conflictos que puedan surgir con
otros objetivos y prioridades. Esta integracion permite lograr beneficios como consecuencia de una
mejor utilizacion de la estructura y recursos que se aplican a funciones de apoyo del Sistema de Gestion
de la Calidad y Medio Ambiente, tales como control operativo, estructura administrativa contable, de
mercadeos y ventas, etc.

RESPONSABILIDAD

La implementacién y desarrollo eficaces de un del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente
requiere que se asignen, responsabilidades y autoridades a la Funcién Ambiental, siendo imprescindible
disponer de:

Un equipo humano acorde con el tamano de la organizacion, que conjugue competencias y
especialidades multiples y complementarias.

Un Responsable del del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente que dependa directamente
de la Direccion superior, ser un generalista de buen nivel, motivador, lider ambiental y con muy buena
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10.5.

10.6.

10.7.

\

capacidad de comunicacion. Ademas de liderazgo, el responsable debe disponer de autoridad, y de
recursos suficientes.

Involucramiento ambiental coordinado y responsable de todos los niveles de los recursos humanos de la
organizacion.

Los responsables de las otras funciones de la organizacién deben definir las responsabilidades
ambientales de su personal y, paralelamente, asumir la responsabilidad de su participacion efectiva en el
del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente y en el desempeno ambiental de las funciones a
su cargo.

PREOCUPACION Y MOTIVACION AMBIENTALES

Constituyen el fundamento del éxito en la concrecién de logros significativos en el desempeno
ambiental de la organizacion.

Para conseguirlo en todos los niveles de la organizacion, es imprescindible el compromiso ambiental
evidente y manifiesto de la Direccién superior con la politica ambiental que se establezca.

Conocimiento y capacitacion. Estos son imprescindibles, requiriéndose tener en cuenta las distintas
responsabilidades de la organizacion involucradas en la Funcion Ambiental.

COORDINACION MEDIANTE EL TRABAJO EN EQUIPO

Para la correcta consecucion de los objetivos planteados durante la planificacion es vital que todo el
equipo de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C participe en la implantacion del Sistema de
Gestion. La sensibilizacion del personal es uno de los primeros pasos que hay que llevar a cabo, siendo
la comunicacion y la formacion puntos clave tal y como se indica en el MCM-05, Responsabilidad de la
Direccién, y el PG-03, Competencia, toma de conciencia y formacion.

CAPACITACION PERSEVERANTE, TENAZ Y CON RIGORISMO TECNICO

Debe conocerse el nivel de conocimiento y especialidades requeridas para lograr los objetivos
ambientales fijados y, en consecuencia, tenerlos en cuenta a la hora de seleccionar, contratar y capacitar
al personal; ademas, es imprescindible realizar una capacitacion ambiental adecuada de todo el personal
de la organizacion, para asegurar, como minimo, el conocimiento por todos los integrantes de la
organizacion del marco legal y otros requerimientos ambientales aplicables asi como de los objetivos y
metas ambientales establecidas.

En términos generales, pueden distinguirse diferentes niveles de capacitacién ambiental acordes a los
distintos niveles de la estructura de una organizacion.

En grandes lineas se mencionan:

Capacitacion para demostrar la importancia estratégica de una Gestién y Desempeiio Ambientales
satisfactorios, orientada al personal de direccion,

Capacitacion que tienda a desarrollar habilidades y responsabilidades de cumplimiento (marco legal
aplicable, por ejemplo) dirigida al personal con alguna responsabilidad ambiental y a aquellos cuyas
acciones puedan afectar el desempeio ambiental establecido.
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I1.1. OBJETO

El seguimiento de la gestidon ambiental se refiere a la medida de la evolucion del desempefio actual con
respecto a los objetivos y metas de la organizacion en las areas del Sistema de Gestion de Calidad y Medio
Ambiente y de los procesos unitarios que la integran.

Se basa en la identificacion y seguimiento de los indicadores de desempefio ambiental seleccionados al definir
los Objetivos y Metas ambientales a satisfacer.

Es importante establecer procedimientos claros para efectuar el seguimiento, calibrar y verificar
periddicamente equipos y sistemas de medida utilizados, asi como para evaluar periédicamente los
resultados del desempefio ambiental con relacién a los requerimientos del marco legal y de otros requisitos
aplicables.

11.2. CONTROL OPERACIONAL

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C se compromete a identificar las operaciones y actividades
asociadas con los aspectos ambientales significativos identificados, de acuerdo con su politica, objetivos y
metas. La organizacion debe planificar estas actividades, incluyendo mantenimiento, para garantizar que se
realicen bajo condiciones especificas:

a) estableciendo y manteniendo procedimientos documentados, que cubran situaciones que pudieran
conducir a desviaciones de la politica, objetivos y metas ambientales.

b) estableciendo criterios de operacion en los procedimientos.

c) estableciendo y manteniendo procedimientos relacionados con los aspectos ambientales identificables, de
los bienes y servicios utilizados por la organizacion, y comunicando los procedimientos y requisitos
pertinentes a los proveedores y contratistas.

11.3. CUMPLIMIENTO LEGAL

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C se compromete a establecer, implementar y mantener los
procedimientos necesarios para evaluar peridodicamente el cumplimiento de los requisitos legales aplicables y
aquellos de suscripcion voluntaria, minimo una vez al afio, y guardando los registros necesarios.

La evaluacién de dichos requisitos puede hacerse por separado o de manera conjunta segiin convenga.

11.4. NO CONFORMIDAD, ACCION CORRECTIVA Y ACCION PREVENTIVA

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C se compromete a establecer, implementar y mantener los
procedimientos necesarios para tratar con las No Conformidades, tanto reales como potenciales, y llevar a
cabo las acciones correctivas y preventivas pertinentes.

Los procedimientos definen los requisitos para:

=  La identificacion y correccion de No Conformidades, tomando las acciones necesarias para mitigar
sus impactos ambientales.

= La investigacion de las No Conformidades, determinando sus causas y tomando las acciones
necesarias con el fin de prevenir que vuelvan a ocurrir.
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PG-01: Control de documentos.

PG-02: Control de registros.

PG-03: Competencia, toma de conciencia y formacion.

PG-04: No conformidad, accion correctiva y preventiva.

PG-05: Auditorias internas.

PG-06: Revision del sistema de gestion de la calidad.




PROCEDIMIENTO GENERAL

Soluciones de Arquitectura e
Ingenieria S.C

Control de documentacion

c— SOLUCIONES Codigo
ARQUITECTURA
J INGENIERIA PG-01I

URBANISMDO

Edicion Fecha de‘aprobacién Paginacion

| 06.11.12 | de 4

1.1. OBJETO

Describir las actividades a realizar para el control de los documentos del Sistema de Gestién de la Calidad y

Medio Ambiente en Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio

Ambiente. Atendiendo al origen de los mismos estos se clasifican en:

Documentos de origen interno

Documentos de origen externo del Sistema
de Gestion de la Calidad

Manual de Calidad y Medio Ambiente
Procedimientos de Gestion General
Instrucciones Técnicas de Trabajo
Especificaciones

Planes y programas

Formatos complementarios

Actas y comunicaciones

Aplicaciones informaticas

Legislacion aplicable

Documentacién aplicable de clientes
Documentacién aplicable de proveedores
Otros requisitos de calidad

*Los documentos de origen externo relacionados con el Sistema de Medio Ambiente estin constituidos por

los textos legales aplicables a Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C, y son tratados tal y como especifica

el Procedimiento PMA-02: Identificacion y acceso a requisitos legales y otros requisitos.

Para los registros de calidad y medio ambiente, que también forman parte de los documentos del Sistema de

Gestidn de la Calidad y Medio Ambiente, se define su control en el procedimiento para el control de los

registros, PG-02.

1.3. REALIZACION

1.3.1. Edicion de Documentos de Origen Interno

a) La necesidad de crear algin documento de origen interno del Sistema de Gestién de la Calidad y Medio

Ambiente puede ser propuesta por cualquier persona, comunicandolo al Responsable del Sistema de Gestion

de la Calidad y Medio Ambiente. Este evalla esa necesidad y determina si procede el tipo de documento que

debe elaborarse.
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b) Los documentos de origen interno, son identificados en todas sus paginas con:

e Codigo de referencia:

— Procedimiento de Gestion General: PG-00;

— Procedimiento de Medio Ambiente: PMA-00;
— Instruccién Técnica de Trabajo: ITT-00;

— Instruccién Técnica de Medio Ambiente: ITM-00;

Procedimiento de Gestion de Calidad: PC-00;

— Formatos Complementarios son identificados en todas sus paginas segun el siguiente formato FXXX-

YY/ZZ - Ed. A (dd.mm.aa) - [P/T], donde:

®,

®,

cumplimentarse el formato;

documento que lo define;

mas de una pagina.

e Denominacion del documento;

e NP° de edicion;

o Fecha de aprobacion;

e Paginacion parcial y total.

¢ F, es el identificador de documento tipo formato;

s A es la edicion en vigor del formato;

+ dd.mm.aa,, indica la fecha de aprobacion del formato;

& XXX-YY, es el codigo de referencia del documento que explica como debe

s ZZ, es la orden secuencial de los formatos respecto a otros formatos en el

s [P/T], es la paginacion parcial respecto de la paginacion total, cuando el formato tiene

o El Responsable de la aprobacion de un documento queda identificado mediante registro de su firma en la

portada del mismo. La aprobacién de un nuevo documento da lugar a una nueva edicion del mismo. Las

responsabilidades vienen descritas en el Manual de Calidad y Medio Ambiente.

Para el reconocimiento de firmas el Responsable del Sistema de Gestién de la Calidad y Medio Ambiente

dispone de un registro de firmas con Nombre, Cargo, Firma Completa y Abreviada, (ver ANEXO 2).
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d)

1.3.2.

b)

El Responsable del Sistema de Gestidon de la Calidad y Medio Ambiente elabora y mantiene actualizada una
lista, segin FG-01/01, de los documentos de origen interno en vigor del Sistema de Gestion de la Calidad y
Medio Ambiente donde se indica: Codigo del documento, Denominacién del documento, Edicién en vigor,
Fecha de Aprobacion, Destinatarios, indicando Fecha de elaboracion y Paginacion del listado. Asimismo el
propio responsable dara de alta los documentos del Sistema de Gestion en el ERP de la oficina, el Q-est,
dentro de la pestana “Sistema de Calidad”, en “Documentos del Sistema”, donde se anadira el documento
indicando todos los datos necesarios al respecto.

La distribucion de documentos la realiza el Responsable del Sistema de Gestién de la Calidad y Medio
Ambiente, informaticamente. Se dispone de una carpeta “12-ISO 9000 ISO 14000”, en la que se colocaran la
mayoria de los documentos del sistema de gestion que tenemos en vigor, e igualmente seran colocados en el
programa Q-est, dentro de “Documentos del Sistema”, subapartado de la pestana “Sistema de Calidad; una
minoria se archivara en cada carpeta de proyecto ya que son datos para la elaboracion del propio proyecto.
En el formato FG-01/01, se identifica a todo el personal que debe tener acceso a cada documento. No
obstante, el Responsable del Sistema de Gestidn de la Calidad y Medio Ambiente, comunicara a través de una
comunicacion interna por el correo de la empresa a las personas afectadas, cada vez que se modifique un
documento.

La necesidad de modificar un documento puede ser propuesta por cualquier persona de Soluciones de
Arquitectura e Ingenieria S.C indicandoselo al Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio
Ambiente, el cual evalua la propuesta.

La modificacién de un documento da lugar a una nueva edicion y aprobacién del mismo. Los cambios deben
quedar registrados sobre el documento marcando en rojo e—eursiva el texto que se ha modificado o
incorporado en la presente edicion. En el caso de eliminar un parrafo se tachara y se pondra en rojo aquellode
que se ha eliminado. De igual manera todo cambio en la documentacidon dara lugar a la correspondiente
modificacién en el programa Q-est, dentro de “Sistema de Calidad”/”Documentacion del Sistema”, donde se
indicara qué modificaciones se han hecho sobre el mismo.

Control de Documentos de Origen Externo Aplicables al Sistema de Gestion de Calidad

La recepcion de la documentacion externa aplicable se realiza mediante un mecanismo que asegura la
disponibilidad de la Ultima edicion aplicable.

Para los documentos legales o reglamentarios puede ser a través del Colegio de Ingenieros Industriales y otras
fuentes informativas como Boletin Oficial del Estado o Diario Oficial de la Comunidad.

Para la documentacion de clientes o proveedores se asegura la recepcion de la ultima edicion aplicable
mediante la continua relaciéon comercial.

Los Jefes de proyecto se aseguraran de incluir en cada proyecto la legislacion aplicable.
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1.3.3. Copias de seguridad
a) Todos los originales de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente son

archivados informaticamente por el Responsable del Sistema de Gestién de la Calidad y Medio Ambiente

diferenciando los documentos en vigor de los obsoletos.

b) Se realizan diariamente copias de seguridad de los documentos informaticos de la empresa que se han

modificado cada dia. El programa informatico que se utiliza es “Cobian Back up”.

1.4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Codigo Denominacién Tipo de Documento
FG-01/01 Lista de documentos Formato Complementario
Q-est Sistema de Calidad/Documentos del Sistema ERP
- Reconocimiento firmas ANEXO-2
--- Documentos de origen interno Registro
--- Documentos de origen externo Registro
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2.1.

2.2,

2.3.
2.3.1.

2.3.2.

OBJETO

Describir el sistema para asegurar que se realiza un adecuado control de los registros del Sistema de Gestidn
de la Calidad y Medio Ambiente en Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todos los registros del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio
Ambiente en Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

REALIZACION
Edicion de Registros

Los registros son realizados por el personal de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C, para ello se
utilizaran los formatos disenados para tal fin, tal y como se indica en los diferentes documentos donde se
describen. Los registros pueden estar en cualquier tipo de soporte.

Todos los registros son identificados, como minimo, con un nombre relacionado con la actividad a la que se
refieren.

Los registros tienen identificada su fecha de emision al objeto de facilitar su control y asegurar el tiempo de
retencion.

Los registros permiten identificar al responsable de su emision, y si es necesario son firmados por los
responsables definidos a tal efecto.

El registro de formatos se llevara a través del programa informatico Q-est donde el responsable del Sistema de
Gestidon de Calidad y Medio Ambiente lo supervisara. En dicho programa se recogen todos los datos que
deben tener los registros.

Para todos aquellos formatos que no formen parte del programa informatico Q-est, los empleados deberan,
bajo la supervision del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente, elaborar y
mantener actualizado un Listado de Registros, segiin FG-02/01 donde se detalla: la Denominacién y el Tiempo
de Retencion y la fecha, edicion y paginacion del listado.

Mantenimiento de registros
El responsable de cada archivo de registros debe ser el que los emite.

La responsabilidad de archivar los registros conlleva mantenerlos legibles, correctamente almacenados y
protegidos y facilmente recuperables.

En el caso de archivos informaticos se realizaran copias de seguridad de los archivos informaticos, que se
identifican mediante titulo y fecha.

Este registro se va actualizando por los empleados a medida que lo necesitan en la carpeta del servidor
“OProyectos nuevos 2012” dentro de la carpeta “12-ISO 9000 ISO 14000” en la carpeta “ARCHIVO DE
FORMATOS”.
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d) Los registros se conservan, por el plazo de tiempo definido en el Listado de Registros, segin FG-02/01, con

un minimo de tres anos.

2.4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Codigo Denominacién Tipo de Documento
FG-02/01 Listado de registros Formato Complementario
Q-est Sistema de Calidad/Documentos del Sistema ERP
--- Registros del SGCMA Registro
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3.1.

3.2.

3.3.
3.3.1.

b)

OBJETO

Describir las actividades que determinan y proporcionan la formacion y sensibilizacion para que el personal de
Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C sea competente y consciente de la importancia de las actividades
que realiza en relacion a la calidad de sus productos, servicios y al respeto al medio ambiente.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todo el personal relacionado directamente con el Sistema de Gestion de
Calidad y el Medio Ambiente de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C, asi como a todas aquellas personas
cuya actividad pueda originar aspectos ambientales, tanto en situacién de funcionamiento normal como
accidental.

REALIZACION
Competencia y conciencia del personal

Para todos los puestos que afecten a la calidad del producto y al medio ambiente, el Responsable de Oficina
recoge las funciones generales y los requisitos de titulacion, formacion, habilidades, experiencia y
adiestramiento, entasFichas—dePuesto-deTFrabajo, FG-03/01; y con ayuda del Responsable del Sistema de
Gestiéon de la Calidad y Medio Ambiente introduce dicha informacion en el programa Q-est, dentro de la
pestana “Administracion de Oficina”, donde se encuentra “Personal de la Oficina” dentro del subapartado
“Personal”. Las funciones, perfiles del puesto de trabajo y similares se recogen en “Organigrama”, dentro de la
pestana “Sistema de Calidad”

Estas fichas son elaboradas y aprobadas por el Responsable de Oficina, archivadas en las carpetas del servidor,
en la carpeta “12-ISO 9000 ISO14000”, en la subcarpeta “ISO” dentro de la subcarpeta “ARCHIVO DE
FORMATOS” dentro de la subcarpeta “FG”. Las fichas seran revisadas en base a la evolucidon de las
necesidades, dando lugar a una nueva edicion de las mismas en caso de que se introduzcan modificaciones.

Mediante la formacién se pretende concienciar al personal sobre lo necesario e importante de sus trabajos para
la calidad de los productos y servicios, asi como en referencia a la repercusion de sus actividades sobre el
medio ambiente. Por medio de la formacion especifica se intenta motivar la puesta en practica de sus
conocimientos y habilidades en las tareas asignadas.
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3.3.2.

Formacioén del personal
Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C dispone de dos sistematicas para la realizacion de las actividades de
formacion:
Tipo de Formaciéon Método de docencia
INICIAL — Cursos o seminarios, internos/externos
CONTINUADA — Entrenamiento practico en el puesto de trabajo.

3.3.2.1. Formacion inicial

a)

b)

La formacion inicial del personal de nueva incorporacion se realiza de la siguiente manera:

El Responsable de Oficina designa a una persona encargada de formar al nuevo trabajador en cuanto a la
organizacioén, sistema de trabajo y las normas de funcionamiento de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria
S.C.

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente se encargara de la siguiente

formacion:

e Los puntos principales del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente, entregando la Politica
Integrada de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

e Con respecto a la calidad, evidencia de cémo contribuye el personal, con sus actividades, al
cumplimiento de los objetivos de la calidad.

e Con respecto al medio ambiente:
- Laimportancia del cumplimiento de la politica, procedimientos y requisitos del Sistema.

- Los impactos ambientales significativos, actuales o potenciales, de sus actividades y los beneficios para
el medio ambiente de un mejor desempeno personal.

- Sus funciones y responsabilidades en el Sistema, incluyendo los correspondientes a prevencion y
actuacién ante situaciones de emergencia.

- Las consecuencias de la falta de cumplimiento de los procedimientos de funcionamiento especificados.

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente elabora y aprueba un registro de dicha

formacion

“ARCHINO DEFORMATOS  dentro-deta—subearpeta—FG™: debe dar de alta dicha formacién en el programa

Q-est, en “Formacion” dentro de “Sistema de Calidad”. En primer lugar se introduce el afo, el departamento y

el responsable de la formacion, todo ello dentro de la pestana “Necesidades formativas”, y a continuacién en
“Programacion” se introduce todo lo referente al tipo de formacion, trabajadores que la han recibido y el coste
de las mismas. La pestana de “Seguimiento” evalua la eficacia de la formacion recibida.
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3.3.2.2. Formacion continua

a) Los responsables de las diferentes areas técnicas, tienen la misidn de evaluar y poner de manifiesto las
necesidades de formacion, sensibilizacion y cualificacion del personal a su cargo.

b) Dichas necesidades son comunicadas al Responsable de oficina, quien gestiona su realizacidn, y al Responsable

del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente, quien cempleta la—parte—superior—delregistro—de
necesidades—deformacién,—segin—e-FG-03/02: Da de alta en “Formacion” dentro de “Sistema de Calidad” la

nueva necesidad, responsable, etc.
3.3.3. Realizacion de cursos y seminarios

a) El Responsable de Oficina sera el encargado de investigar el mercado de los cursos y seminarios, al objeto de
encontrar aquellos que se ajusten lo mas posible a las actividades de formacion, asi como de la contratacion de
los mismos.

b) Los cursos y seminarios pueden ser:

—  Externos, impartidos por entidades ajenas a Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C o internos, siendo
impartidos por el propio personal de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

3.3.4. Evaluacion de la eficacia de la formacion

a) El Responsable de cada departamento evalGa la eficacia de las acciones formativas realizadas, y siempre
transcurrido el tiempo necesario para poder comprobar la aplicacién de los conocimientos adquiridos.

b) Dicha evaluacién es comunicada al Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente, quien

completa . los datos en el

programa Q-est, en la pestana “Seguimiento” dentro de “Formacion”. La puntuacién se realiza de la siguiente
manera, asignando un peso a cada uno de los siguientes cinco criterios:

=  Mejora del empleado

= Influencia entorno trabajo
= Contenidos

= Duracién

= Documentacion

Una vez asignado el peso a cada criterio, se le da a cada uno de ellos un valor de | a 5, apareciendo el
resultado final en la casilla correspondiente. En observaciones se puede poner cualquier comentario que se
considere oportuno.
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3.3.4.1.1.1. Otros registros de formaciéon

3.4.

Cada empleado entrega a Administracion su "Curriculum Vitae”, quien lo archiva junto a todos los registros de
actividades de formacién que se vayan generando, tanto relativa a los cursos/seminarios. Aquellos registros que

estén en soporte informatico se guardaran en la carpeta —LZ—I—SQﬁOOO—ISO#POOO—en—l—a—&t@e&FpeEa—ISQ—

2 “Administracion”, ademas

de ser dados de alta en el programa Q-est, en “Datos del Personal", dentro del subapartado “Personal” de la
pestana “Administracién de Oficina”.

Dicho Curriculum contendra como minimo:
- Datos personales

- Titulacién y experiencia

- Formacion

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Codigo Denominacién Tipo de Documento
. Ei o P e Trabai Registro
Q-est Sistema de Calidad/Organigrama ERP
Q-est Admon. De Oficina/Personal/Datos del Personal ERP
Q-est Sistema de Calidad/Formacion ERP
. F idades F . Activid de . Registro
--- Curriculum Vitae Registro
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4.1.

4.2.

4.3.
4.3.1.

OBJETO

Definir el método utilizado por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. para el tratamiento de no
conformidad con respecto a los requisitos especificados, asegurar el control e identificacion de los servicios y
productos no conformes, y establecer acciones correctoras y preventivas.

Ademas, establecer un método de trabajo que garantice la comprobacién y tratamiento adecuado de las
reclamaciones de clientes que se deriven de los servicios prestados, que seran tratadas como no
conformidades en base a lo establecido en este procedimiento.

ALCANCE

Este documento aplica a todas las actividades detectadas como no conformes (incumplimiento de requisito
especificado) en cualquier fase del proceso, incluidas las reclamaciones de clientes (manifestadas por éstos de
manera expresa).

REALIZACION
Deteccion e identificacion

Todo el personal que detecte una anomalia o desviacion (real o potencial) de los requisitos del Sistema de
Gestion Calidad y Medio Ambiente lo pondra en conocimiento del Responsable del Sistema de Gestion de la
Calidad y Medio Ambiente en el caso de que se detecte una no conformidad ambiental y al jefe de proyecto o
responsable de oficina en el caso de una no conformidad del sistema de calidad.

El Responsable de la oficina junto con el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente o

jefe de proyecto analizara la situacién con objeto de decidir el tratamiento mas adecuado para la misma.

ZLZeselano

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente procedera a la apertura de un informe
de No Conformidad en el programa Q-est, en “No Conformidades” dentro de la pestaha “Sistema de
Calidad”. Donde entre otros debera afadirse esta informacion:

= Numero de Orden (Correlativo)
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* Fecha

= Proyecto (Si la No Conformidad se refiere a un proyecto en concreto)

= Persona que indico la existencia de la No Conformidad (Potencial o real)

= Departamento al que pertenece dicha persona

* Momento de deteccion de la No Conformidad

= Origen de la No Conformidad

*  Alcance de la No Conformidad

= Responsable de la correccion

= Responsable de la comprobacion

= Fecha de ambos momentos (No aparece hasta que el responsable de la correccién dé la tarea de
correccion como finalizada en su “Maletin”).

= Solucion adoptada (Es un resumen, luego en AACC se indicara mas informacion al respecto).
= Coste (si lo ha supuesto)

En todo momento se puede obtener una hoja de Excel con el registro de todas las No Conformidades
abiertas por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C hasta ese preciso instante, igualmente se puede
imprimir un informe con toda la informacion de la No Conformidad (Actualmente se esta intentando resolver
un problema con el programa Q-est por el que la informacion esta desubicada a la hora de seleccionar y
exportar dicha informacion).

4.3.2. Acciones correctivas y preventivas

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. utiliza las acciones correctivas y preventivas como una herramienta
para la mejora. Dichas acciones incluyen:

= |dentificacién del origen

=  Determinacion de la causa

=  Determinar las acciones a adoptar

= Implantarlas

=  Realizar un seguimiento de las acciones
= Verificar su eficacia

Toda no conformidad lleva asociada una accion correctora o preventiva, con objeto de prevenir que vuelva a
ocurrir actuando sobre la causa. Las acciones preventivas tienen como objeto prevenir la ocurrencia de no
conformidades potenciales, indicadas como observaciones en una auditoria.

El Responsable de la oficina junto con el Responsable del Sistema de Gestién de la Calidad y Medio Ambiente o
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jefe de proyecto analizara la situacién con objeto de decidir el tratamiento mas adecuado para la misma y decide

las acciones correctivas a tomar, contando para ello con la colaboracién del personal que estime conveniente.

Todo el proceso debe ser dado de alta en el programa Q-est, en “Acciones Correctivas y Preventivas” dentro de

4.3.3

la pestana “Sistema de Calidad”, donde se debera cumplimentar:

Numero de orden (Automatico)

Ano

Tipo de accion (Automatico: Correctiva si es Real y Preventiva si es Potencial).

Departamento

Tipo de No Conformidad (Real o Potencial)
Numero de orden de la No Conformidad
Descripcion corta de la No Conformidad
Responsable del andlisis de la accion

Fecha del analisis

Analisis de las causas de la No Conformidad
Descripcion de la evaluacion de la accion
Evaluador

Grado de eficacia en porcentaje

Fecha de evaluacién

Coste de la accion

Una vez creada la accién, haciendo click de nuevo sobre el registro aparecera la pestana “Desarrollo”, donde el

Responsable del Sistema de Gestidén de la Calidad y Medio Ambiente sera el encargado de definir las tareas

correspondientes para poder subsanar la No Conformidad. Dichas acciones apareceran en el “Maletin” del

encargado de realizar cada tarea.

En todo momento se puede imprimir un informe a modo de indice y de resumen de todas las acciones que se han

llevado a cabo para evitar/solventar las No Conformidades.

Cierre (Finalizacion — Evaluacion — Comprobacion)

Cuando se llevan a cabo las acciones determinadas en-elinforme-de-no-conformidad en el apartado de “Acciones
Correctivas y Preventivas” en relacién a cada No Conformidad, se procede al cierre delHnferme de la misma.

Cualquier servicio detectado como no conforme debe ser sometido a las verificaciones necesarias tras ser

corregido, para demostrar que cumple los requisitos establecidos.
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La persona responsable de corregir una No Conformidad debera llevar a cabo las acciones correctivas y
preventivas que se le han asignado, y una vez terminadas indicar en el programa informatico Q-est que han
finalizado, dandolas de baja desde el Maletin de dicho responsable. Terminadas dichas acciones, también debe dar
como finalizada la No Conformidad en su Maletin. Una vez hecho esto las opciones de comprobacion y evaluacién
estaran disponibles para el responsable de dicha comprobacion y evaluacién, pudiendo evaluar la eficacia de la
misma en “Acciones Correctivas y Preventivas”. La evaluacion de la eficacia de las acciones se realizara a lo largo
de cada trimestre sin una fecha concreta, pero como muy tarde a final de cada trimestre tiene que estar realizada,
asignando un grado de eficacia en porcentaje:

= 0%: La No Conformidad no ha sido subsanada.

= 5% - 50%: La No Conformidad esta en camino de ser subsanada, pero todavia falta realizar acciones
correctoras o estudiar nuevas formas para corregirla.

= 50% - 90%: El final de la No Conformidad se aproxima, pero ain no se han solventado algunos de los
problemas

= 90% - 100%: La eficacia de las acciones correctivas o preventivas ha sido muy alta, la No Conformidad
esta resuelta o falta extremadamente poco para ello.

Una vez se haya realizado la evaluacién y se haya determinado el grado de eficacia, el responsable de la
comprobacion debe dar de baja en el Maletin la tarea correspondiente, apareciendo la fecha de comprobacion
debajo de la fecha de correccién en la No Conformidad,

Si se detecta un servicio no conforme después de la entrega al cliente, la no conformidad sera comunicada al
mismo y corregida, si es posible, de manera inmediata.

En el caso de las reclamaciones, el Responsable de Calidad y Medio Ambiente comunica al cliente la resolucion de
la reclamacion, aportandose si procede, los documentos o registros necesarios.

NOTA: En “coste de la accién” no se afaden los costes de sueldos y salarios por el tiempo dedicado a la

subsanacion de la No Conformidad, sino costes extraordinarios.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Cadigo Denominacion Tipo de Documento
EG-04/01 Informe-de-No-Conformidad Formato-Complementarie
Q-est Sistema de Calidad/No Conformidad ERP

Sistema de Calidad/Acciones Correctivas y

Q-est ERP

Preventivas
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5.1. OBJETO
Describir la sistematica de actuacion seguida para la realizacion de auditorias y el tratamiento adecuado de las
no conformidades que se detecten en el Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente en Soluciones de
Arquitectura e Ingenieria S.C, para determinar si son conformes con los requisitos, si han sido implantados y si
se mantienen de manera eficaz.
5.2. ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacion a todas las actuaciones que se realicen para verificar el cumplimiento de
los requisitos establecidos en el Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente a nivel de disposiciones
planificadas para la realizacion del producto, las normas internacionales, los requisitos legales y los propios
requisitos exigidos por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.
53. REALIZACION
5.3.1. Planificacion de las auditorias

Las Auditorias Internas se programan de modo que queden verificadas todas las actividades de los procesos y
las areas incluidas en el alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad y Medio Ambiente, con una periodicidad
minima anual. También se considera el resultado de auditorias realizadas previamente.

El Responsable del Sistema de Gestién de la Calidad y Medio Ambiente elabora el Plan de Auditorias Internas
segun—eHormatoFG-05/01-con el programa informatico Q-est, en el apartado “Auditorias Internas” dentro
de la pestana “Sistema de Calidad”, siendo aprobado por el Gerente. En la primera pestana “Planificacion de
Auditorias” los datos a introducir son:

= Numero de auditoria (automatico)

= Fecha programada para la auditoria

= Departamento al que afecta

= Proyecto al que afecta (si afecta a uno en concreto)

Este plan es distribuido para su conocimiento a las unidades organizativas implicadas, siendo arehivade
guardado el original por el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente en-las—earpetas

de e en Be ¢« O—9000 0140002 b Be “ISO” dentro—de—la—subearpeta

“« “«

“—en el programa informatico Q-est.
Las personas que forman parte del equipo auditor y que pertenecen a Soluciones de Arquitectura e Ingenieria
S.C no auditan su propio trabajo y cumplen con los siguientes requisitos de cualificacion:

e Conocimiento suficiente de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C y de su sistema de
calidad o medio ambiente, seglin proceda.

e Asistencia como observador, al menos, a una auditoria de calidad o medio ambiente, segln
proceda.
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Las verificaciones a realizar son en general de la siguiente naturaleza:
e Revision de la documentacion del Sistemas de Gestion de la Calidad y el Medio Ambiente.
e Examen de los registros generados y evidencias documentales.
e Supervision directa de las operaciones e instalaciones.
e Entrevistas con personal implicado en el Sistema.

Ademas de las auditorias internas previstas en el Plan de Auditorias, el Responsable del Sistema de Gestion de
la Calidad y Medio Ambiente, puede proponer al equipo auditor la realizacion de otras auditorias cuando:

e se hayan introducido modificaciones significativas en el Sistema de Gestion de la Calidad y Medio
Ambiente;

e se sospeche que esta comprometido de forma sistematica el nivel de calidad del servicio;

e se sospeche que esta comprometida de forma sistematica la proteccion del medio ambiente

e se considere oportuno verificar la implantacion de acciones correctivas y/o preventivas.

Para incluir estas auditorias en el plan previsto, se reedita y se gestiona del mismo modo que el plan original.
5.3.2. Realizacion de Auditorias Internas
Si se considera necesario se utilizan listas de comprobacion para facilitar la tarea a los auditores.

Aunque para la realizacion de la auditoria se siga el programa establecido, no tiene por qué limitarse a ésta
cuando el auditor considere oportuno investigar otros temas para evaluar la eficacia del Sistema de Gestién de
la Calidad y Medio Ambiente

Las deficiencias o desviaciones detectadas son dictaminadas mediante evidencias objetivas y contrastadas,
evitando opiniones o impresiones del auditor.

En el caso de detectar una deficiencia o desviacién se investiga mas a fondo hasta confirmar si es fortuita o
sistematica. En este uUltimo caso se intenta identificar sus efectos y causas.

Se evallian todas aquellas deficiencias o desviaciones detectadas en anteriores auditorias.

La auditoria se desarrolla mediante entrevistas con el personal del departamento auditado, no sélo con su
responsable.

Para la realizacion de la auditoria se utilizan los métodos que en cada caso se consideren apropiados, como
por ejemplo técnicas estadisticas, previa documentacién y definicion de alcances.

5.3.3. Informe de Auditoria

El auditor emite el correspondiente "Informe de Auditoria Interna", FG-05/02,-o-en-otro-formato-semejante
pero—con—ta—misma—informaeién: creandolo en el programa informatico Q-est, nuevamente en “Auditorias
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Internas” dentro de “Sistema de Calidad”, seleccionando la auditoria interna que en su momento se dio de alta
y pulsando “Crear Informe”. En dicho informe habra que introducir:

= Fecha de la auditoria

= Objeto de la auditoria

= Auditor

=  Auditado

= Documentacién de referencia

= No Conformidades detectadas

= Acciones Correctoras establecidas
= Comprobacion

Una vez elaborado dicho Informe, el auditor lo remitira al Gerente de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria
S.C, siendo el informe original arehivade guardado por el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y
Medio Ambiente en-las-carpetas-del-servidor,—en-la-carpeta™ O-9000-1SO14000”en-la-subearpeta—ISO”
dentro-dela-subearpeta"FG™ En el programa informatico Q-est.

5.3.4. Acciones Correctivas

El Responsable de oficina propone acciones correctivas para las desviaciones detectadas en la auditoria interna.

5.4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Cédigo Denominacién Tipo de Documento
n p Auditorial Regi

Q-est Sistema de Calidad/Auditorias Internas ERP / Registro
N It o Auditorial Regi




PROCEDIMIENTO GENERAL

Soluci de Arquitect
oluciones de Arquitectura e Revision del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente

Ingenieria S.C

SOLUCIONES Cadigo Edicion Fecha de‘aprobacién Paginacion
‘ ARQUITECTURA '
INGENIERIA PG-06 | 06.11.12 | de 3

URBANISMDO

6.1. OBJETO

Describir el sistema utilizado por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C para la realizacion de la revision
del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente para asegurar su continua conveniencia, adecuacion y
eficacia.

6.2. ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacion a las actividades de evaluar y tomar acciones por Gerencia en el Sistema
de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente, respecto a las oportunidades de mejora y a la necesidad de
efectuar cambios.

6.3. REALIZACION

6.3.1. Planificacion de revision del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente

El Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente es revisado como minimo una vez al ano por el
Gerente de Soluciones de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

6.3.1.1. Realizacion de Gestion de la Calidad

En la revision del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente, el Gerente estudia y analiza la

siguiente informacién de entrada:
o Resultados de las Auditorias.

# Retroalimentacion de los clientes segln el resultado obtenido de la—medicién—deta—satisfaccionde
los-elientes-mediciones varias.

e Desempeiio de los procesos y conformidad del producto mediante la valoracion de las no
conformidades.

o Acciones Correctivas y Preventivas.

o Acciones de seguimiento de revisiones anteriores de la direccion.
o Cambios que pudieran afectar al Sistema de Gestion de la Calidad.
e Funcionamiento del Sistema de Gestion Ambiental.

o Evaluacion de las oportunidades de mejora, y

o Grado de cumplimiento de los Obijetivos de Calidad.

e Desempeno de Procesos.

e Revision de la Politica.

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente registra los resultados en un Acta
de Revision del Sistema seglin el formato FG-06/01 haciendo referencia explicitamente, entre otros a

los siguientes aspectos:
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® Mejora de la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos.

® Mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

¢ Necesidad de recursos.
El acta contiene o hace referencia a la informacién analizada para realizar la revision.
El acta es aprobada por el Gerente mediante la firma en la misma.

Todos las posibles Acciones Correctivas y Preventivas que se generen en esta revision quedan
registradas en el Acta, pudiendo contemplar incluso cambios en la Politica y Objetivos de Calidad.

Si no hay acciones de mejora, el Acta evidencia que han sido investigadas aunque no han sido detectadas.
6.3.1.2. Sistema de Gestion Ambiental

En la revision del Sistema de Medio Ambiente, el Gerente estudia y analiza la siguiente informacion de
entrada:

® Grado de cumplimiento de la legislacion ambiental y otros requisitos.

® Grado de cumplimiento de objetivos y metas propuestos.

® No conformidades y acciones correctivas y preventivas abiertas.

o Seguimiento del desempefno ambiental.

¢ Resultados Auditorias internas.

o Comunicaciones de partes interesadas externas, incluida la existencia de quejas/denuncias
ambientales y actuaciones al respecto.

o Adecuacion del sistema en caso de cambios en la organizacion, actividades, legislacion ambiental...
® Seguimiento de acciones resultantes de revisiones previas llevadas a cabo por Gerencia.

o Conclusiones sobre la conveniencia, adecuacion y eficiencia del sistema.

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente registra los resultados obtenidos en
un Acta de Revision del Sistema haciendo referencia explicitamente a los aspectos listados anteriormente,
asi como a la informacion analizada para realizar la revision.

El Acta es aprobada por el Gerente mediante firma en la misma.

Todas las posibles Acciones Correctivas y Preventivas que se generen en esta revision quedan registradas
en el Acta, pudiendo contemplar incluso cambios en la Politica y Objetivos ambientales.

Una vez elaborada el acta, se archivan los formatos y demas registros generados por el Responsable de
Calidad y Medio Ambiente en las carpetas del servidor, en la carpeta “12-ISO 9000 1SO14000”, en la
subcarpeta “ISO” dentro de la subcarpeta “FG”.
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6.4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Cédigo Denominacién Tipo de Documento

FG-06/01 Acta de revision del Sistema Registro




FORMATO COMPLEMENTARIO

LISTADO DE DOCUMENTOS

SOLUCIONES

ARQUITECTURA
INGENIERIA
URBANISMDO

O

2 2 z FECHA
CODIGO DENOMINACION EDICION APROBACION DESTINATARIOS
indice. Control de ediciones. Documentacion de
. . . . Todo el personal de Soluciones de
MCM 1 referencia. Gestion del manual de calidad y medio 1 07.11.12 Arquitectura e Ingenieria.
ambiente.
Presentaciéon de la empresa. Ambito de aplicacion. i
MCM 2 P P 0 07.07.12 /TA\odo.TeI r?rersoncljl de Splymones de
Gestidn. Tabla de referencias cruzadas. rquiieciura e ingeniera.
L . Todo el personal de Soluciones de
MCM 3 Términos y definiciones. 1 30.10.12 Arquitectura e Ingenieria.
Sistema de gestion de la calidad y el medio i
MCM 4 g Y ! 07.11.12 /TAodo_TeI pTerson?I de S_oIIUC|ones de
ambiente. Documentacion. rquitectura e ingenieria.
- . ., Todo el personal de Soluciones de
MCM 5 Responsabilidad de la direccion. 1 24.10.12 Arquitectura e Ingenieria.
., Todo el personal de Soluciones de
MCM 6 Gestion de los recursos. 1 30.10.12 Arquitectura e Ingenierfa,
Todo el personal de Soluciones de
MCM 7 Prestacion del servicio. 1 30.10.12 P el

Arquitectura e Ingenieria.

Aprobado por:
Fecha:16.12.12

FG-01/01-Ed. 1 (17/12/2012) [1/8]
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ARQUITECTURA
INGENIERI A

LISTADO DE DOCUMENTOS URBANISMO

. e . Todo el personal de Soluciones de
MCM 8 Medicion, andlisis y mejora. 0 07.07.12 Arquitectura e Ingenieria,
. ., ., . Todo el personal de Soluciones de
MCM 9 Planificacion de la gestion ambiental 1 30.10.12 Arquitectura e Ingenieria.
. . . Todo el personal de Soluciones de
MCM 10 Implantacion de la gestion ambientall 0 30.10.12 Arquitectura e Ingenieria.
. - . Todo el personal de Soluciones de
MCM 11 Seguimiento de la gestion ambiental 1 07.11.12 Arquitectura e Ingenieria.
Responsable de Calidad y Medio
PG-01 Control de documentos. 1 06.11.12 Ambiente.
. Todo el personal de Soluciones de
PG-02 Conftrol de registros. 1 06.11.12 Arquitectura e Ingenieria,
PG-03 C ; it g . gy f ., 1 06.11.12 Personal relacionado directamente
- ompetencia, toma de conciencia y formacion. A0 con el SGCMA.
B} . . Todo el personal de Soluciones de
PG-04 No conformidad, accién correctiva y preventiva. 1 06.11.12 Arqui’rec?ruro e Ingenieria.
G ! 06.11.12 Personal relacionado directamente
PG-05 Auditorias internas. A1 con el SGCMA.
PG-06 Revision del sist g Hén de | lidad ! 06.11.12 Personal relacionado directamente
- evision del sistema de gestion de la calidad. A con el SGCMA.
. Responsable de Calidad y Medio
FG-01/01 Lista de documentos. 1 17.12.12 Ambiente.

Aprobado por:
Fecha:16.12.12 |

\

FG-01/01-Ed. 1 (17/12/2012) [2/8]
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Todo el personal de Soluciones de

FG-02/01 Listado de registros. 07.07.12 Arquitectura e Ingenieria,
FG-06/01 Acta del sistema de gestion de la calidad. 12.11.12 ii’smgfe?’roek.)le de Calidody Medo
PC-01 Identificacién y trazabilidad. 07.07.12 ,TA\?ZSiTeelceri:(sjog?rlwgeensig:?o(,:iones de
PC-02 Elaboracién de presupuestos. 12.11.12 Gerente.
PC-03 Elaboracion de proyectos. 26.11.12 /TA\?;ISiTeelcrfri:;ogcllrI\geenSi;I%c.:iones de

- Jefe de proyecto
PC-04 Direccién de obra. 06.11.12 - Responsable de la Oficina Técnica

- Gerente

Aprobado por:
Fecha:16.12.12 _

FG-01/01 - Ed. 1 (17/12/2012) [3/8]
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Todo el personal de Soluciones de

PC-05 Control del proceso de legalizacién. 13.11.12 Arquitectura e Ingenieria,
Personal de Soluciones de Arquitectura
PC-06 Gestion del mantenimiento 12.11.12 e Ingenieria encargado del
mantenimiento.
. ., . Responsable de Calidad y Medio
PC-07 Satisfaccion del cliente. 06.11.12 Ambiente.
., 13.11.12 Responsable de Calidad y Medio
PC-08 Evaluacion de proveedores. AT Ambiente.
., 14.11.12 Personal de Soluciones de Arquitectura
PC-09 Gestion de compras. T e Ingenieria encargado de compras.
. 14.11.12 Todo el personal de Soluciones de
PC-10 Control de las infraestructuras. N Arquitectura e Ingenieria.
., - 11.12 Personal relacionado directamente
PC-11 Gestidon de objetivos y procesos. 06.11. con el SGCMA.
s 06.11.12 Personal relacionado directamente
PC-12 Andlisis de datos. 1. con el SGCMA.
FC-02/01 Honorarios datos generales. 29.01.12 Gerente.
Personal de Soluciones de Arquitectura
FC-02/02 Check list de actividades. 07.07.12 e Ingenieria encargado de
presupuestos.
Todo el personal de Soluciones de
FC-03/01 Hoja de salida. 26.11.12 P

Arquitectura e Ingenieria.

Aprobado por:
Fecha:16.12.12 _

FG-01/01 - Ed. 1 (17/12/2012) [4/8]
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Todoelpersonalde Solucionesde
1607212

Arguitectura-elngenieria:
. . Responsable de Calidad y Medio
FC-07/01 Cuestionario clientes. 1 13.11.12 Ambiente.
. . ., Responsable de Calidad y Medio
FC-08/01 Cuestionario de evaluacién de proveedores. 1 13.11.12 Ambiente.
FC-08/02 0 070732 '
FC-08/03 0 070732 '
) .
FC-09/01 Conirolde compras-: o 070712 i E.E,EEE:EEESEE QUSSR
FC-10/01 . 0 070732 .
. . .
FC-11/01 Plan-de-desarrollo-de-objetivos. o 0720712 SC
- Personal relacionado directamente
FC-11/02 Tabla de indicadores. 1 08.01.13 con el SGCMA.
L Responsable de Calidad y Medio
FC-12/01 Informe del andlisis de datos. 1 13.11.12 Ambiente.

Aprobado por: |
Fecha:16.12.12 L

FG-01/01 - Ed. 1 (17/12/2012) [5/8]
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Personal de Soluciones de Arquitectura

ITT-01 Control del material. 15.11.12 e Ingenieria encargado de compras.
- Jefe de proyecto
ITT-02 Direccién de obra. 15.11.12 - Responsable de la Oficina Técnica
- Gerente
. . Todo el personal de Soluciones de
ITT-03 Identificacion del proyecto. 15.11.12 Arquitectura e Ingenieria.
ITT-04 Seguimiento de presupuestos. 15.11.12 Gerente.
.. Todo el personal de Soluciones de
ITT-05 Elaboracion de proyectos. 15.11.12 Arquitectura e Ingenieria.
T-07 Proceso de legalizacion. 007+2 Arquiteciura-etngenierc
11-06 Finalizacién-de proyecto. 007+2 Arquitectura e Ihgenierc
Comunicacién de apertura de centros de trabajo o Todo el personal de Soluciones de
ITT-06 . L 07.07.12 . g
reanudacion de la actividad Arquitectura e Ingenieria.
Identificacion y evaluacion de aspectos i i
PMA-01 Y P 04.01.13 Responsable de Calidad y Medio

ambientales.

Ambiente.

Aprobado por:
Fecha:16.12.12 _

FG-01/01 - Ed. 1 (17/12/2012) [6/8]




FORMATO COMPLEMENTARIO

LISTADO DE DOCUMENTOS

C_ SOLUCIONES
) ARQUITECTURA
INGENIERIA

URBANISMDO

Responsable de Calidad y Medio

PMA-02 Identificacion y acceso a requisitos legales. 19.11.12 Ambiente.
., . Todo el personal de Soluciones de
PMA-03 Prevencion y respuesta ante emergencias 04.01.13 Arquitectura e Ingenieria.
) Todo el personal de Soluciones de
PMA-04 Control operacional. 19.11.12 Arquitectura e Ingenieria.
Responsable de Calidad y Medio
PMA-05 Comunicacién ambiental. 07.07.12 Amgien‘re. Y
Responsable de Calidad y Medio
PMA-06 Seguimiento y medicioén. 07.07.12 Amgien’re. Y
Identificacion y evaluacion de aspectos 03.01.13 Personal relacionado directamente
ambientales. o con el SGCMA.
. - Personal relacionado directamente
Registro de requisitos legales. 07.01.13 con el SGCMA y Gerencia,
. Responsable de Calidad y Medio
Control operacional. 21.11.12 Ambiente.
Registro de datos de consumos y produccién de 211112 Responsable de Calidad y Medio
residuos no peligrosos. o Ambiente.

Aprobado por:

Fecha:16.12.12 7L

\

FG-01/01-Ed. 1 (17/12/2012) [7/8]
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Indicadores medioambientales. 21.11.12 iis‘gfer;]sg.ale de Calidad y Medio
ITM-01 Gestion de residuos de papel y cartén. 07.07.12 TAorgLoJi‘reelcpfion?rlwgeensieorliléc_iones de
ITM-02 Gestiéon de residuos de téner y cartuchos de tinta. 07.07.12 TAorgSi’reelcp’rﬁzog?rlnseensieorliljjc_iones de
ITM-03 Gestion del material electrénico obsoleto. 07.07.12 TA?ZSﬁeelgi:;og?rlwgeensi;lgfior\es de
ITM-04 Control del consumo de agua, gas y energia 07.07.19 Resppnsoble de Calidad y Medio
eléctrica. Ambiente.
ITM-05 Gestion de residuos de pldstico y envases. 07.07.12 Todo el personal de Soluciones de

Arquitectura e Ingenieria.

Aprobado por:

Fecha:16.12.12 7L

|
\

FG-01/01 - Ed. 1 (17/12/2012) [8/8]




FORMATO COMPLEMENTARIO

LISTADO DE REGISTROS

O

SOLUCIONES
ARQUITECTURA
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HEMPO DE NOMBRE DE LA
DENOMINACION DEL REGISTRO RETENGIGN | FECHA | PERSONA CARPETA DEL
PROYECTO
FC-07/01 CUESTIONARIO CLIENTES 2 MIN. 15/11/2012 | RDSGCMA 12.094
12.094
FMA-01/01 IDENTIFICACION Y
EVALUACION DE IMPACTOS 30 MIN. 19/11/2012 | RDSGCMA AF%%HAX;?ODSE
AMBIENTALES
FMA-02-01 REGISTRO DE REQUISITOS ARCHIVO DE
R 20 MIN. 19/11/12 | RDSGCMA AEI MG
FMA-04-02 REGISTRO DE DATOS DE ARCHIVO DE
CONSUMO Y PRODUCCION DE 15 MIN. 2171172012 | RDSGCMA AEI MG
RESIDUOS NO PELIGROSOS
FC-07/01 CUESTIONARIO CLIENTES 10.043 2 MIN. 22/11/2012 | RDSGCMA 10.043
FC-02/01 DATOS GENERALES 5 MIN. 26/11/2012 | RICARDO 12131
FC-02/02 CHECK LIST ACTIVIDADES 5 MIN. 2611712 | RICARDO 12131
FC-07/01 CUESTIONARIO CLIENTES 12.095 2 MIN. 26/11/12 | RDSGCMA 12.095
FC-03-01 HOJA DE SALIDA 10.043 5 MIN. 03/12/2012 | RICARDO 10.043
FC-07-01 CUESTIONARIO CLIENTES 08.002 3 MIN. 04/12/2012 | RDSGCMA 08.002
FC-02/01 DATOS GENERALES 12.133 5 MIN. 10/12/2012 | CARLOS A. 12.133
FC-02/01 DATOS GENERALES 12.134 5 MIN. 10/12/2012 | PACO 12.134
FC-02/01 DATOS GENERALES 12.128 5 MIN. 10/12/2012 | PACO 12.128
FC-02/01 DATOS GENERALES 12.129 5 MIN. 10/12/2012 | PACO 12.129

Aprobado por:

Fecha: 07.07.12

FG-02/01 - Ed. 0 (07.07.12)[1/3]
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URBANIS MO

IEMPO DE NOMBRE DE LA
DENOMINACION DEL REGISTRO o or | FECHA |PERSONA|  CARPETA DEL
PROYECTO
FC-02/01 DATOS GENERALES 12.136 5 MIN. 11/12/2012 | RICARDO 12.136
FC-02/01 DATOS GENERALES 12.137 5 MIN. 11/12/2012 | RICARDO 12.137
FC-03-01 HOJA DE SALIDA 12.131 5 MIN. 14/12/2012 | RICARDO 12.131
ARCHIVO DE
FC-11/02 TABLA INDICADORES 2012 I5MIN. | 14/12/2012 | RDSGCMA RCHVOD
FMA-06-01 INDICADORES ARCHIVO DE
MEDIOAMBIENTALES 2012 15 MIN. 14/12/2012 | RDSGCMA FORMATOS
ARCHIVO DE
FMA-04-01 CONTROL OPERACIONAL 2012 15 MIN. 14/12/2012 | RDSGCMA FORMATOS
FC-12-01 INFORME DE ANALISIS DE DATOS ARCHIVO DE
o 20 MIN. 14/12/2012 | RDSGCMA ReHveD
FG-06-01-ACTA DE SISTEMA DE ARCHIVO DE
GESTION DE CALIDAD 2012 SOMIN. | 14/12/2012|  PACO FORMATOS
ARCHIVO DE
FG-01-01-LISTA DE DOCUMENTOS 30 MIN. 17/12/2012 | RDSGCMA FORMATOS
FMA-04-02 REGISTRO DE DATOS DE ARCHIVO DE
CONSUMO Y PRODUCCION DE RESIDUOS 20 MIN. 17/12/2012 | RDSGCMA FORMATOS
NO PELIGROSOS
FC-03-01 HOJA DE SALIDA 12.132 5 MIN. 18/12/2012 | RDSGCMA 12.132
FC-03-01 HOJA DE SALIDA 12.133 5 MIN. 18/12/2012 | RDSGCMA 12.133

Aprobado por:

Fecha: 07.07.12

FG-02/01 - Ed. 0 (07.07.12)[2/3]
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ARQUITECTURA
INGENIERIA

LISTADO DE REGISTROS URBANISMO

DENOMINACION DEL TIEMPO DE NOMBRE DE LA CARPETA
REGISTRO RETENCION e DEL PROYECTO
FC-03-01 F]'(;J]’&DE SALIDA 5 MIN. 18/12/2012 | RDSGCMA 12.134
FC-03-01 HgJ]’;SDE SALIDA 5 MIN, 18/12/2012 | RDSGCMA 12.135
FC-02-01 DATOS GENERALES 10 MIN. 01/01/2013 | RDSGCMA | ARCHIVO DE FORMATOS

13.001

FMA-01-01 IDENTIFICACION
Y EVALUACION DE 920 MIN. 03/01/2013 | RDSGCMA ARCHIVO DE FORMATOS
IMPACTOS AMBIENTALES

FMA-02-01 REGISTRO DE

REQUISITOS LEGALES 30 MIN. 07/01/2013 | RDSGCMA ARCHIVO DE FORMATOS

FC-02/01 DATOS GENERALES 5 MIN. 29/01/2013 | RDSGCMA FC

Aprobado por:

Fecha: 07.07.12

| FG-02/01 - Ed. 0 (07.07.12)[3/3]
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ARQUITECTURA
ACTA DE REVISION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA ) INGENIERIA

CALIDAD URBANISMO

Asistentes: Fecha:
Gerente y Responsable SGCMA 14/12/12

Resultado de las auditorias

VerFG-06/01-y-VerFG-06/02

Las pocas auditorias realizadas hasta el momento indican una buena y correcta implantacion
del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente, no obstante, considero oportuno
que el Responsable siga MUY pendiente de los companeros realizando mds asiduamente
auditorias internas, haciendo especial hincapié en el uso y manejo del Q-est y en que los
empleados conozcan los procedimientos que mds les afecten.

Resultado satisfaceion refroalimentacion de clientes

VerFCo3/01

A pesar de no haber recibido todavia algunas de las encuestas emitidas, el Responsable del
SGCMA ha llevado a cabo el estudio de la retroalimentacion del cliente. En un primer
momento estamos muy contentos con los resultados obtenidos, pero en base a algunos de 1os
comentarios recibidos, seguiremos insistiendo en la formacion continua de los empleados, vy
también queremos fomentar la cercania al cliente y el boca a boca, que segun las encuestas
demuestra ser el principal medio de obtencidn de nuevos clientes.

Valoracion de las no conformidades

VerFG-04/01

A falta de realizar la segunda fase de la auditoria de AENOR, se han solventado la mayoria de
las No Conformidades senaladas en el informe de auditoria de la primera fase. La gestion de
las mismas se ha llevado a cabo de una forma muy eficiente y ordenada, quedando
registrado prdcticamente cada paso del procedimiento.

Acciones Correctivas y Preventivas

VerFG-04/01

Las acciones correctivas y preventivas surgidas de las no conformidades anteriormente
mencionadas han sido igualmente solucionadas como fruto de la colaboracion entre
gerencia y el responsable del SGCMA. No consideramos necesario que haya que senalar
nada en relacién a dichas acciones.

Acciones de seguimiento de la Direccién

Gerencia ha estado todo lo pendiente que ha sido capaz de la implantacién del Sistema de
Gestion de la Calidad y Medio Ambiente, ha puesto los recursos necesarios para ello y ha
mantenido varias reuniones con el personal de la empresa para hacerles ver lo importante de
que dicho sistema funcione de la mejor manera posible, siendo necesario para ello la
colaboracion por parte de todos los integrantes.

Funcionamiento del Sistema de Gestion Ambiental

Tanto el cdiculo de los indicadores como la evaluacion del cumplimiento de los requisitos
legales nos arrojan como resultado que de momento se estd dando un buen funcionamiento
del sistema de gestion ambiental, no obstante consideramos necesario que se lleve a cabo
un mayor seguimiento de los aspectos ambientales, y proximamente también se llevard un
mayor control respecto al consumo energético con la intencién de poder ser mds eficientes
energéticamente.

Aprobado por:
Fecha: 12.11.12 |

FC-06/01 - Ed. 1(12.11.12) [1/ 3]
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Cambios que afectan al Sistema de la Calidad

La implantacién del programa informdatico Q-est Professional 4.0 ha hecho que el SGCMA
haya eliminado varios formatos de calidad, generales y de medio ambiente, ya que algunos
se recogen dentro de propio programa en soporte informdtico, eliminando asi posibles
duplicidades que se habrian dado en caso de haber mantenido dichos documentos dentro
del sistema. Respecto al resto, no se han dado cambios significativos en el sistema respecto a
cdmo se tenia concebido en un principio.

Evaluacién de oportunidades de Mejora

Hemos considerado que podemos mejorar en varios aspectos, por lo que para el proximo
ejercicio se hard especial mencion a los siguientes puntos, entre otros:

e Mejora de la calidad del servicio

e Mejora de los plazos

e Mejora del desempefio energético de la empresa

o Acercamiento al cliente, entre otros, uso de redes sociales

Grado de cumplimiento de Objetivos

VerFC-1/01yFC-11/02

La cifra de facturaciéon ha sido de 172.122,12 €

El nUmero de empleados actual es de 7

Los otros dos objetivos planteados respecto a la reduccién del consumo de algunos de los
aspectos ambientales, todavia no tenemos datos concretos y fiables para determinar su
cumplimiento, pero en las primeras acciones del préximo ejercicio, serd una de las primeras
C0sas a tener en cuenta.

Desempeno de los Procesos

En el momento de la implantacién en el que actualmente nos encontramos todavia no
hemos podido decir hasta qué punto los procedimientos planteados son eficientes, a pesar
de ser un reflejo de lo que hemos estado haciendo hasta ahora, todavia queda el poder
sentarnos con todos y comentar cémo lo ven, en qué procedimiento lo estdn pasando
especialmente mal o qué mejorarian, etc. Pero hasta el momento, el desempeno de los
procesos se ha llevado a cabo de una manera satisfactoria.

Revision de la Politica

La politica se mantiene de momento como fue concebida en un principio y mostrada en el
correspondiente manual de la calidad y medio ambiente. No obstante, se ha mantenido una
reunidn con personal de AENOR, y es muy posible que dentro de poco se comience el
proceso para la implantacion de la ISO 50.001, por lo que se llevard a cabo una revision de la
politica para poder anadir lo que indique dicha norma.

Conclusiones

En general, la gerencia estd muy satisfecha con lo que se tiene hecho esta el momento, no
obstante, se es consciente de que todavia queda mucho para poder dejar todo el sistema en
condiciones, para lo cual seguimos comprometiéndonos a aportar todos los recursos vy
personal necesario para ello.

Aprobado por:
Fecha: 12.11.12 |

FC-06/01 - Ed. 1(12.11.12) [2/ 3]
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Aprobado por:
Fecha: 12.11.12 |

FC-06/01 - Ed. 1(12.11.12) [3/ 3]
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Asistentes: Fecha:
Gerente y Responsable SGCMA 03/01/13

Evaluacién del cumplimiento legal

Tras haber redlizado la evaluacion del cumplimiento legal con las modificaciones vy
recomendaciones indicadas por parte del auditor derivadas de las fases | y Il de la auditoria
externa, podemos concluir en que cumplimos todos los requisitos de aplicacién a nuestra
actividad. A parte de ello, se estd pensando que en los siguientes ejercicios podamos suscribir
algun requisito voluntario como forma de mostrar nuestra preocupacion e interés por el medio
ambiente.

Comunicaciones de partes interesadas externas

Durante el ejercicio correspondiente al ano 2012 no se han recibido comunicaciones por
parte de posibles partes interesadas externas, por Io que de momento no podemos rellenar
este apartado, no obstante consideramos necesario que aparezca en futuras revisiones del
sistema.

Acciones de seguimiento de revisiones anteriores

Al ser este el primer ejercicio en el que efectivamente implantamos fodo lo referente al
Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente, es también el primer afio en que se lleva
a cabo la revisién por la direccion, por lo que no hay accién de seguimiento alguna para
poder indicar, no obstante en el presente ejercicio y a final de ano o bien a comienzos del
siguiente si podremos indicar las acciones de seguimiento llevadas a cabo derivadas de la
revisidén por la direccién del sistema del ejercicio 2012.

Aprobado por:
Fecha: 12.11.12 |

FC-06/01 - Ed. 1(12.11.12) [1/ 1]
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URBANISMDO ——

I.1. OBJETO
Describir las actividades a realizar para asegurar la correcta identificacion de los proyectos realizados por
Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

1.2 ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacion a todos los proyectos para los que se establezcan requisitos de
identificacion, tanto en lo relativo a su identidad como respecto a su estado de inspeccion y ensayo.

1.3.  REALIZACION

1.3.1. Identificacion del proyecto

Los proyectos seran identificados por el/los responsable/s de su edicion mediante una portada indicando los
siguientes aspectos, segun aplique:

e Denominacién del Proyecto.
e Situacion.

e Promotor.

e Autor/es.

e Fecha.

Asimismo, todos los documentos del proyecto contenidos en la carpeta/caja de proyecto estaran identificados
mediante la portada descrita anteriormente indicando ademas el titulo del documento en cuestion (Memoria,
Planos,...).

1.3.2. Identificacion del estado de inspeccién y ensayo

a) Cuando no se hayan realizado las inspecciones establecidas durante la realizacion del proyecto, a éste se le
aplicara la identificacion de “Pendiente de Verificacion”

b) Si por cualquier circunstancia apareciese un proyecto no conforme, se procedera a identificarlo como tal,
mediante la inscripcion “No Conforme”, y se actuara tal y como se describe en el PG-04.

) Los proyectos aceptados estan identificados por omision.
1.3.3. Trazabilidad

a) La trazabilidad de los proyectos se obtiene mediante la sucesion de los diferentes registros generados por el
control e inspeccion de las fases correspondientes del proyecto.

b) En aquellos casos en que se deban establecer requisitos de trazabilidad, por exigencias reglamentarias o
contractuales se elaboran las Instrucciones Técnicas de Ejecucion pertinentes y se indicara la condicion de
trazabilidad en la documentacion correspondiente.
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1.4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Codigo Denominacion Tipo de Documento

PG-04 No Conformidad, accidn correctiva y preventiva Procedimiento General




PROCEDIMIENTO DE CALIDAD

Soluciones de Arquitectura e

Elaboracién de presupuestos

Ingenieria S.C
!

SOLUCIONES Cédigo Edicion Fecha de‘aprobacién Paginacion
‘ ARQUITECTURA
INGENIERIA PC-02 2 12,11.12 | de 4

URBANISMDO rom—

2.1.

2.2.

23.

2.3.1.

OBJETO

El objeto de este procedimiento es el de establecer la sistematica para la elaboracion y seguimiento de

presupuestos para clientes, pedidos y contratos con clientes.

APLICACION

Se aplicara a todas los presupuestos para clientes, pedidos y contratos con clientes de Soluciones de

Arquitectura e Ingenieria S.C.

REALIZACION

Una vez que se detecta la necesidad por parte de algin cliente (potencial o de cartera) de la elaboracion de un
presupuesto para serle presentado, comienza el proceso de recopilacién de datos, siendo los requerimientos
de datos técnicos diferentes en funcién del area de la que provenga la peticién de presupuesto, del tipo de
proyecto concreto Yy del tipo de cliente (publico o privado).

En la ITT-04 se explica como realizar este seguimiento de datos.
Requerimientos de datos y documentacion para la elaboracion del presupuesto

Si el cliente hace peticion expresa y por escrito del contenido del presupuesto, se considera éste documento
como origen de la elaboracion del citado presupuesto siempre que, al menos, aparezcan los datos que se
detallan en el apartado 2.3.1.b.)

En caso de que no se haga peticion expresa y por escrito o que ésta no cumpla los requisitos minimos que se
describen en este apartado, se cumplimentara el formato FC-02/01 “Honorarios datos generales”. Este
formato y la informacion por escrito aportada por el cliente (si la hay) constituyen la informacion basica para

elaboracion del presupuesto.

En general y debido a la gran cantidad de posibilidades en cuanto a tipos de proyecto que se pueden dar, los
datos técnicos requeridos van a depender mucho de cada caso, no siendo posible establecer de forma
generalizada la informacion de ese tipo necesaria para la elaboracién de presupuesto. Recae en el gerente o
en el responsable de la oficina técnica, la responsabilidad de la eleccién adecuada de la informacion para la
preparacion del citado presupuesto, alin cuando si que existe una informacion basica de tipo genérico que

sera demandada a cualquier posible cliente:
=  Precio
= Aprobacion con fecha
a) Presupuesto para cliente Publico

La informacién necesaria para el estudio es aportada por el peticionario de presupuesto en el pliego de
condiciones. La formalizacion del contrato viene dada por la ley de contratos y sus reglamentos.

En caso de que el pliego no recoja alguna informacion que sea considerada basica para la realizacion del
estudio, el responsable de éste hace las consultas pertinentes (telefénicas o personales) para completar los
datos y cumplimenta el formato FC-02/01 “Honorarios datos generales”, documento que acompana al pliego
de condiciones a partir de ese momento.
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b) Presupuestos para clientes Privados

Se necesita para el estudio de todo proyecto, al menos los datos que se exponen a continuacion, debiendo
ser rellenados todos o algunos de los apartados del formato FC-02/01 “Honorarios datos generales” excepto
en el caso en que toda la informacion fuera aportada por cliente tal y como se ha sefalado anteriormente:

= Numero de presupuesto.

= Fecha.

= Nombre de la Empresa.

= CIF

= Direccion fiscal.

*  Correo electronico.

= Teléfono, fax y persona de contacto.
= Obra

=  Actividad a realizar.

= Ambito geogrifico

*  Plazo de finalizacion del proyecto (si lo determina el cliente).

De forma general y como recordatorio, cabria decir que si el cliente no facilita por medio escrito, carta, fax o
correo electrénico alguno o ninguno de éstos datos, o el responsable de realizar el estudio considera algln
apartado insuficiente, pide la informacion que le falta al cliente (entrevista, telefénico) y la recoge en el
formato FC-02/01 “Honorarios datos generales”, anteriormente citado. Este formato con los datos que sea
necesario precisar acompana al resto de informacion facilitada por el cliente (si la hay) considerandola como
informacion de origen del estudio.

Este formato se archivara en la subcarpeta del proyecto “XXYY-ODatos”y tendra la siguiente
identificacion:”FC-02/01 -Honorarios datos generales-XXYY”, de manera que previamente el gerente copiara
la capeta tipo “XXYY-estructura carpetas”, que ya contendra todas las subcarpetas y la hoja de seguimiento
del proyecto.

2.3.2. Datos minimos que componen el presupuesto presentado al cliente

Una vez que toda la informacion basica para la confeccion del presupuesto se ha completado
satisfactoriamente, se comienza el proceso de elaboracion. Los contenidos del presupuesto, como ocurre en
el caso de la informacion necesaria para el arranque del estudio, dependen del tipo de servicio demandado y
del tipo de cliente (publico o privado).

Los presupuestos contienen una serie de apartados minimos. Se—utiliza—la—planilla—de—presupuestes Para la

elaboracion de presupuestos se utiliza el programa informatico Q-est, en “Presupuestos” dentro de la pestana
de “Control de Costes”.

En el caso de clientes publicos: Se presentard la documentacién que exija la administracion para aceptar
el presupuesto y que vendra enumerada en la ley de contratos.
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2.3.3.

\

El formato con el que se entregara la documentacion sera el que venga impuesto por el pliego. En caso de
que no exista pliego o de no indicarse nada al respecto en el mismo, se utilizara el que es de aplicacion para
todos los presupuestos privados.

Todos los presupuestos se remiten por escrito, carta, fax o correo electrénico al cliente, solicitandose la
aprobacion del presupuesto por medio similar. El papel que se utilizara para la emision de estos es papel
galgo y se guardaran en un sobre con sello.

Es indispensable para el comienzo del trabajo la recepcion por parte de Soluciones de Arquitectura e
Ingenieria S.C de la adjudicacion del cliente por uno de los medios anteriormente citados con una referencia
clara al presupuesto al que pertenece la aceptacion (codigo de presupuesto, titulo del trabajo/servicio)
mediante el envio de nuestro presupuesto firmado o la existencia de un contrato firmado por ambas partes.

Cuando el cliente hace un pedido sin previo presupuesto en el que se espera aceptacién de Soluciones de
Arquitectura e Ingenieria S.C a las condiciones impuestas, la contestacién se realiza de la misma manera y con
idénticos responsables que los pedidos convencionales anteriormente descritos.

Una vez que el presupuesto ha sido elaborado, es revisado por Gerencia. Si la revision resulta satisfactoria,
Gerencia procede a su aprobacién.

Se presenta el presupuesto a la espera de contestacion por parte del cliente, comenzandose el trabajo si se
produce adjudicacion y archivandose si no es asi.

La documentacion recibida del cliente (Aceptaciones presupuesto, pedidos, contratos) es archivada por
Administracion y afadida al programa informatico Q-est en medida de lo posible.

Posteriormente el Jefe de Oficina Técnica asigna un Jefe de Proyecto para la direccion del proyecto en caso
de aprobacion, dandolo de alta como tal en el programa informatico Q-est, en “Planificacion” dentro de
“Proyectos”, concretamente en la pestana de “Agentes Participantes”.

Ademas se contara con el formato FC-02/02, siendo este una lista de preguntas Utiles para el desarrollo del
presupuesto y dependen del tipo de proyecto.

Este formato se archivara en la subcarpeta del proyecto “XXYY-0Datos” y tendra la siguiente identificacion:”
FC-02/02—Check list de actividades-XXYY”,

Maodificaciones del contrato

Todas las modificaciones en firme de los contratos, pedidos o condiciones de presupuesto aprobada por el
cliente, se contestan por escrito previa aprobacion de Gerencia de las nuevas condiciones contractuales.

Dichas modificaciones quedan recogidas en un nuevo contrato firmado y que puede ser complementario o
sustitutivo del anterior (marcandose con una MX la nueva versién del documento, donde X es un n°
correlativo). En cualquier caso, se archivan juntos, de manera que se pueden ver los documentos originales y
todas las modificaciones que ha sufrido.

Las modificaciones que, a criterio de la Gerencia afectan a la realizacion del trabajo, son comunicadas por el
responsable de Oficina Técnica al personal implicado por medio de reuniones, quedando reflejadas en
informes que se guardaran en la carpeta “XXYY-0datos” dentro de la carpeta del proyecto correspondiente.
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2.4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Codigo Denominacién Tipo de Documento
FC-02/01 Honorarios datos generales Registro
FC-02/02 Check list Registro

Q-est Control de Costes/Presupuestos ERP

ITT-04 Seguimiento presupuesto Instruccién técnica
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3.2.

3.3.

3.3.1

b)

OBJETO

Describir el sistema utilizado por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C para asegurar que el disefo y
desarrollo de los proyectos se realiza respondiendo de forma adecuada a las necesidades y expectativas de los
clientes, asi como aspectos necesarios para el buen funcionamiento de la empresa.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacién para todos los proyectos que realice Soluciones de Arquitectura e
Ingenieria S.C: proyectos técnicos, proyectos de actividad, legalizaciones, estudios de seguridad y salud...

El proceso de disefio comienza incluso antes de la contratacién del trabajo, debido a que en la elaboracién de la
oferta ya se realizan tareas de recopilacion de la informacion que luego pueden ser de utilidad para el disefio
definitivo.

REALIZACION

El proceso de especificacion del proyecto se inicia en las actividades documentadas en el procedimiento
Elaboracién de presupuestos, segiin PC-02.

Las reuniones que se den dentro de la empresa para asegurar el buen funcionamiento de la misma se registraran en
el programa informatico Q-est, en “Reunién de Obra” dentro de “Direccion de Obra”, donde se cumplimenta
la siguiente informacion:

=  Fecha de reunion

= Participacion del cliente
=  Temas revisados

= Asistentes

= Acuerdos

=  Ruta del documento

NOTA: Para completar la ficha de “Reunion de Obra” primero es necesario seleccionar un proyecto. En caso de
que la reunién no se enmarque en un proyecto en concreto, se le asignara al proyecto “Gestion de la oficina”.

Toda la informacion generada durante el proceso de elaboracion de proyectos (en adelante proyecto) es generada
y archivada por el equipo de proyecto a través de las carpetas del servidor y del programa informatico Q-est
como se define en la ITT-03 de forma que sea facilmente identificada y constituya un dossier de las actividades
realizadas.

Identificacion del proyecto

Todos los registros generados por un proyecto estan identificados de la misma forma y seglin se establece a
continuacion.

Los proyectos se identifican mediante un titulo genérico que resuma su contenido y mediante un cédigo de
proyecto de cuatro digitos, segun “XXYYY”, donde:

e XX: Ano de apertura del proyecto.

e YYY: Numero correlativo
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3.3.2.

b)

d)

\

Luego los subproyectos se identifican con el codigo del proyecto del que dependen y el nombre de la
informacion que recogen, en la ITT-03 esta detallado.

Para los documentos que se tengan en papel se creara una carpeta que se identificara con el coédigo
correspondiente al proyecto mediante una etiqueta adhesiva, y aqui se iran guardando todos los documentos de
manera que cualquier persona sea capaz de comprenderlos.

Asignacion del equipo y apertura del proyecto

Es necesario dar de alta el nuevo proyecto en el programa informatico Q-est, haciendo click sobre “Nuevo
Proyecto” dentro de la pestaia “Gestor de Proyectos” en “Proyecto”, o bien usando el atajo, pulsando
directamente sobre “Nuevo” en la interfaz principal. En la primera ventana que aparece se introduciran los
siguientes datos:

= Nombre del proyecto: Formado por un cédigo XX.YYY como se menciond anteriormente, afiadiendo el
punto entre ambos elementos para que el programa muestre una lista ordenada de los proyectos
activos. A continuacion del codigo se dejara un espacio simple y se introducira en mayusculas el nombre
del proyecto.

=  Persona que lo crea
=  Fecha de creacion
= Ubicacion del proyecto: WSERVIDOR\Q-est 2.0 Servidor\ (;SIEMPRE!)

= Codigo de identificacion para importacion masiva de facturas: Sera el cédigo XX.YYY que se ha puesto
delante del nombre del proyecto

Una vez introducidos esos primeros datos, se ejecutara el comando “Crear Proyecto”, tras lo cual aparecera la
ventana de “Datos del Proyecto” que se comenta en los siguientes puntos.

En funcion del tipo de trabajo contratado y de la disponibilidad de personal, el Responsable de la oficina técnica
designa el Jefe de Proyecto y a los integrantes del Equipo de Proyecto, dando por iniciado dicho proyecto. Esta
informacion se anadira en el programa informatico Q-est, en “Planificacion” dentro de la pestana “Proyecto”.

El Equipo de Proyecto estara formado por un Jefe de Proyecto y por un Equipo de Proyecto variable (ingenieros,
delineantes, etc.) en funcién de la envergadura de los trabajos a realizar.

El Jefe de Proyecto identifica el proyecto de acuerdo al apartado anterior y cumplimenta los datos en el programa
Q-est, seleccionando el proyecto anteriormente creado y entrando en “Datos del Proyecto” dentro de la pestana
“Proyecto”, que a su vez se divide en tres apartados: Identificacion, historial y clientes y agentes. La informacion a
cumplimentar en las tres pestanas es la siguiente:

= Expediente: Codigo XX.YYY

= Proyecto: Nomenclatura corta del proyecto
= Titulo del proyecto: Titulo sin el codigo

= Tipo de encargo

= Tipo de proyecto

= Direccion

= Pajs
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= Municipio

= Provincia

= Cédigo Postal

= Personas de contacto

= Teléfonos de las personas de contacto
* Otros datos

* Fecha de inicio (prevista y real)

* Fecha de finalizacion (prevista y real)

* Tramites colegiales

* Tramites administrativos

= Agentes que participan en el proyecto

* Clientes que participan en el proyecto
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3.3.3. Datos de partida del proyecto

a) Desde los primeros contactos con el cliente, el Jefe de Proyecto asignado o los proyectistas solicitan al cliente
el envio de la informacioén basica del proyecto aplicable:

e Planos (de planta, de situacion, de emplazamiento), croquis, esquemas,

e Criterios y/o necesidades que se quieren cubrir en la realizacion del proyecto: datos iniciales o estudios, en
caso de que lo hubiera,

e Requisitos especificos exigidos y
e Personas que intervendran como interlocutores por parte del cliente y/o la propiedad.

Todos estos documentos los introducira en la carpeta de Documentos del proyecto correspondiente a través
de las carpetas del servidor ademas de darlos de alta en el programa Q-est, ya sea en “Datos de Partida” y/o en
“Documentos de los Proyectos”, ambos dentro de la pestafia “Proyectos”.

Ademas, el Jefe de Proyecto identificara claramente los datos de partida del proyecto asignando a cada
documento la categoria “DATOS DE PARTIDA” quedando registrada su revision, rellenara estos datos en el
programa Q-est, en “Datos de Partida” dentro de “Proyectos”.

Los datos de partida iran en funciéon  del formato FC-02/02.

b) Si se considera oportuno, el Jefe de Proyecto mantiene las reuniones necesarias con el cliente y/o la propiedad.
El Jefe de Proyecto refleja los asuntos y acuerdos alcanzados durante dichas reuniones en el programa Q-est, en
“Reuniones de Obra” dentro de “Direccion de Obra” seleccionando primero el proyecto pertinente o en su
defecto “Gestion de la Oficina” como se indicé antes.

<) Tras el estudio de la documentacion recibida y antes de dar comienzo los trabajos de desarrollo del proyecto,
el Jefe de Proyecto en colaboracion con las diversas areas de especializacion de Soluciones de Arquitectura e
Ingenieria S.C elabora los criterios basicos de disefio que deben aplicarse durante el desarrollo del proyecto.

d) Para su definicién, se tiene especial cuidado en el analisis de todos los datos y requisitos necesarios de tipo
legal, de tipo particular (datos de espacio fisico, de infraestructuras existentes, etc.), asi como aquellos
impuestos por el cliente.

e) El Jefe de Proyecto debe documentar, si procede, las excepciones a los requisitos establecidos por el cliente,
dejando registro en el programa Q-est, en ‘“Reuniones de Obra” dentro de “Direccién de Obra”.

f) En términos generales, las excepciones a los requisitos del cliente pueden ser de los siguientes tipos:
= imperativos de tipo legal que impidan la realizacion correcta del proyecto,
= imperativos de tipo particular que impidan la realizacion correcta del proyecto e

®* innovaciones en los procesos que permitan una mayor calidad del proyecto, mediante la modificacion de
otros requisitos.
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3.3.4.
a)

b)

d)

3.3.5.

Reunién de coordinacién de proyecto

Con la informacion obtenida del cliente y la definicion de los criterios basicos, el Equipo de Proyecto celebra
una reunion preliminar de coordinacion en la que el Jefe de Proyecto expone a todos los participantes el
proyecto a realizar y establece la planificacion del proyecto, al objeto de poder realizar el seguimiento de todas
las actividades a ejecutar.

El jefe de proyecto registra la planificacion del proyecto en el programa Q-est, habiendo seleccionado el
proyecto pertinente y haciendo click en “Planificaciéon” dentro de la pestana “Proyecto”. Para ello, define las
etapas necesarias donde quedan registrados los siguientes puntos:

e Compromiso entrega/fecha entrega,

e Fases de realizacién y actividades en cada una de ellas, incluyendo las relativas a la revision, verificacion y
validacion del proyecto

e Responsables de la elaboracién y aprobacion de cada actividad,
e  Plazos previstos de realizaciéon de cada fase,

El Jefe de Proyecto revisa la planificacion a medida que evoluciona el proyecto, comprobando su grado de
cumplimiento. En caso de cambios en la planificacién, el Jefe de Proyecto la actualiza en el programa Q-est, en
“Planificacion” dentro de la pestana “Proyecto” y en “Modificaciones del proyecto”.

En esta reunion, se analiza toda la documentacion disponible y, si se considera oportuno, se solicita al cliente
mas informacion necesaria. El Jefe de Proyecto recibe dicha documentacién y supervisa su clasificacion y
archivo. Siempre que haya cambios en la informacion basica suministrada, el Jefe de Proyecto se encarga de
informar de dichos cambios a los implicados, para que ellos puedan identificar la informacion obsoleta.

Desarrollo del proyecto
A partir de la documentacién entregada por el cliente, el Equipo de Proyecto:
Para proyectos de ingenieria:
e Realiza los cilculos de disefio de instalaciones, y genera los anexos de calculos

e Realiza los diagramas, esquemas, planos generales y planos de detalle habituales (conductos, cableados,
canalizaciones, equipos, ubicacion de elementos en planta, etc.),

e Detalla los equipos y materiales necesarios,

e Elabora el presupuesto,

e Elabora la Memoria y los calculos

e Elabora el Pliego de Condiciones y/o las especificaciones técnicas de los equipos a instalar, si corresponde.
Para proyectos de arquitectura:

e Comprobacion de normas urbanisticas para definir las condiciones de disefio y comprobar si se puede
desarrollar el proyecto.

e Definir el programa (requisitos que se deben cumplir)

e  Realizar propuestas ( bocetos, planos, 3D, render, maquetas)
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e En base a las propuestas se elige una y es corregida por el jefe de proyecto antes de presentarsela al
cliente.

e Se definen los materiales.
e Se dibujan los planos.
e Se elabora el presupuesto.
e Se desarrolla la memoria y los anexos.
e Se elabora el pliego de condiciones.
e Se realiza la correccién final para entregar el proyecto finalizado al cliente.
b) Para ello, el Equipo de Proyecto sigue las pautas establecidas en la correspondiente ITT- 05.

c) Los calculos, planos y documentos realizados por el Equipo de Proyecto son comprobados y aprobados por el
Jefe de Proyecto.

d) Esta revision y aprobacion se realiza segln lo indicado en el apartado 3.6. de este Procedimiento.
e) En términos generales, la documentacion de un Proyecto a entregar esta constituida por:

Para proyectos de ingenieria:

- Memoria.

- Cailculos y Anexos de calculos

- Planos

- Pliego de Condiciones.

- Mediciones y Presupuesto.

Para proyectos de arquitectura:

- Planos y maquetas.

- Memoria y anexos.

- Presupuesto.

- Pliego de condiciones.

f) La coordinacién de los trabajos y el intercambio de informacion, en caso de haber sido necesario, se hace a
través de las correspondientes reuniones con el cliente y demas participantes. Todas las decisiones acordadas
en dichas reuniones son reflejadas el programa Q-est, en “Reuniones de Obra” dentro de “Direccion de Obra”.

g) Una vez finalizado el proyecto es necesario obtener el visado del mismo por parte del Colegio Oficial
correspondiente. Para ello se imprimira todo en PDF creando un blinder con la hoja de portafirmas, previo a
este paso se notificard al gerente de la empresa la situacion del proyecto para que emita la correspondiente
factura. Una vez realizado dicho tramite, se realiza la entrega del proyecto visado al cliente.

h) Si el cliente asi lo solicita, se le entregara una copia del proyecto antes de visar, para su revision y aprobacion.
Posteriormente, podra solicitar una copia del proyecto visado o la realizacion de las modificaciones que crea
convenientes.
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3.3.6. Revision, verificacion y validacion del proyecto

a) Para asegurar la calidad durante la ejecucion de los proyectos, Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C
verifica el avance y el resultado de los proyectos durante su ejecucién y a la finalizacién de los mismos.

b) Al comienzo del proyecto, y segln el tipo de proyecto, el Jefe del Proyecto, junto con el Equipo de Proyecto,
planifican en el programa Q-est dentro de “Planificacion” en “Proyectos”, tanto los responsables como las
revisiones, verificaciones y validacién a realizar durante la ejecucion de un proyecto.

3.3.6.1. Revisidon

a) Asimismo, el Jefe de Proyecto o la persona designada realiza la revision y supervision de la ejecucion de los
trabajos segln se indica en la planificacion establecida al inicio del proyecto. Dichas revisiones quedan
convenientemente registradas en el programa Q-est, en “Planificacion” dentro de la pestaia “Proyecto”.

3.3.6.2. Verificacion

a) En las etapas que indique la planificacion del proyecto, o bien al finalizar el mismo, el Jefe de Proyecto se
asegurara que los Datos Finales del Proyecto obtenidos, se comparan con los Datos de Partida del proyecto,
esta comparacioén es lo que se entiende por verificacion del proyecto. Siendo los Datos Finales los documentos
del proyecto que son elaborados por el Equipo de Proyecto.

b) Dicha verificacion debera contemplar los resultados obtenidos asi como las acciones a tomar para subsanar los
resultados negativos, dejando constancia de todo ello en el programa Q-est, en “Planificacion” dentro de la
pestana “Proyecto”.

<) En el caso que no esté predeterminada la forma de actuar para subsanar la no conformidad encontrada como
consecuencia de la verificacion o su soluciéon no sea inmediata o afecte a otras actividades del Equipo de
Proyecto, el responsable asignado registra la no conformidad en el programa informatico Q-est actuando segln
lo descrito en el Procedimiento, PG-04.

3.3.6.3. Validacién

a) En la etapa que indique la planificacién del proyecto, o bien al finalizar el mismo, el Gerente, el Responsable de
Oficina o el Jefe de Proyecto comprobara que el proyecto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para
su uso previsto, dejando constancia de la ejecucion de esta etapa en en el programa Q-est, dentro de
“Planificacién” en la pestafna “Proyecto”.

3.3.7. Documentacion del Proyecto

a) Finalmente, con los datos obtenidos a lo largo de todas las etapas del proyecto se documenta y controla la
documentacion generada, de modo que queda incluido en el Sistema de Gestion de la Calidad de Soluciones de
Arquitectura e Ingenieria S.C.

b) Entendiendo como Documentacion de proyecto el conjunto de documentos que se generan a lo largo de las
diversas fases de un proyecto, ya sea elaborada por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C como
consecuencia del desarrollo de los trabajos como aportada por el cliente y/u otros participantes. Esta
documentacion la componen: datos de partida, estudios, documentos de calculo, ofertas de material. Toda esta
documentacion sera contenida en las carpetas del servidor descritas anteriormente para cada proyecto, asi como
en los correspondientes apartados del programa Q-est si procede, al igual que en formato papel en el archivo
fisico de la oficina.




PROCEDIMIENTO DE CALIDAD

Soluciones de Arquitectura e
Ingenieria S.C

Proceso de elaboracién de proyectos

|

SOLUCIONES Cédigo Edicion Fecha de aprobacion Paginacion
‘ ARQUITECTURA
INGENIERIA PC-03 4 26/11.12 8de9
URBANISMO S
c) El Equipo de Proyecto es responsable de solicitar, en su caso, a los clientes u otros participantes, y de emitir los
documentos de proyecto necesarios para cada proyecto.
d) Una vez revisada toda la documentacion que debe ser enviada al cliente y/o demas participantes en el proyecto,
encarpetada convenientemente para facilitar su manejo y evitar su deterioro e identificada.
e) La entrega de la documentacion se hace bien personalmente a través del personal de Soluciones de

Arquitectura e Ingenieria S.C o bien de forma adecuada, pudiendo ser a través de correo postal si se diese el

caso en el que una entrega fisica es dificil de llevar a cabo.

f) Administracion archiva el FC-03/01 “Hoja de Salida” del proyecto una vez ha sido cumplimentada.

3.3.8. Modificaciones al Proyecto

A lo largo del desarrollo del proyecto se podran dar dos tipos de cambios:

a) Cambios que implican modificaciones con respecto a documentos aprobados por el cliente anteriormente

(contrato, criterios basicos de proyecto, etc.).

b) Cambios como resultado de las pequenas variaciones de la documentacién suministrada por el cliente y

demas participantes en el dia a dia del desarrollo del proyecto.

El Jefe de Proyecto debe informar a los implicados sobre los cambios e identificar la informacion obsoleta y

registrar los cambios en el programa Q-est, en “Modificaciones del proyecto” dentro de la pestana “Proyecto”,

donde debera afadir entre otros:

*  Descripcion de la modificacion

= Origen de la modificacié

*  Fase en la que se ha dado la modificacion

»  Causa de la modificacion
=  Si genera un tramite
= Coste

=  Repercusion

n
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3.4. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

Codigo Denominacién Tipo de Documento
PC-02 Elaboracién de presupuestos Procedimiento de Calidad
PG-04 No conformidades y reclamaciones Procedimiento Integrado
FC-03/01 Hoja de salida Formato de calidad

Q-est Proyecto/Gestor de Proyectos ERP

Q-est Proyecto/Datos del Proyecto ERP

Q-est Proyecto/Planificacion ERP

Q-est Proyecto/Datos de Partida ERP

Q-est Proyecto/Documentos del Proyecto ERP

Q-est Proyecto/Modificaciones del Proyecto ERP

Q-est Direccion de Obra/Reunion de Obra ERP

ITT-03 Identificacién de proyectos Instruccién técnica de Trabajo
ITT-05 Elaboracién de proyectos Instruccién técnica de Trabajo
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4.1.

4.2.

4.3.
4.3.1.

4.3.2.

\
OBJETO
Este Procedimiento tiene por objeto describir las actividades a realizar por Soluciones de Arquitectura e
Ingenieria S.C en direcciones de obra para asegurar el adecuado control de los procesos de prestacion de los
servicios que facilita a sus clientes.

ALCANCE

Este Procedimiento es de aplicacién a los trabajos de Direccion de Obra realizados por Soluciones de
Arquitectura e Ingenieria S.C, en concreto:

=  Direccion de Obra

=  Asistencia Técnica en obra

REALIZACION
Planificacion de la prestacion del servicio y seguimiento de la misma
El Director de Obra es el responsable de registrar y aprobar la planificacién de la direccion de obra.

También debera dar de alta la reunién en la fecha prevista en el programa Q-est, dentro de “Reuniones de Obra”
en “Direccion de Obra”.

El Director de Obra realizara el seguimiento de la planificacion con el fin de comprobar el estado de la misma e
introducir las modificaciones oportunas.

Descripcion del proceso

4.3.2.1. Antes de empezar la obra

* Formalizar y suscribir el encargo profesional (en caso de que el proyecto no haya sido realizado por
Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C)

= Solicitar y verificar la idoneidad de la documentacion Técnica para el desarrollo de la Obra y reuniéon previa
con el promotor

= Solicitar y disponer en obra del Libro de Ordenes

= Verificar la existencia del Aviso previo en la obra

= Solicitar al Contratista/subcontratista el o los Planes de Seguridad y Salud
= Aprobacion del Plan de Seguridad

= Verificar la existencia de Apertura de Centro de trabajo

= Solicitar y disponer en obra del Libro de Incidencias

= Aprobacion del Plan de Gestion de Residuos

= Aportacion de datos previos para el Proyecto de Grua
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= Verificar la existencia en Obra del Libro de Subcontratacion

L]

= Disponer en obra del Plano de replanteo y emitir el Acta de replanteo y de comienzo de Obras

4.3.2.2. Seguimiento de la ejecucion de obra

= Dirigir la obra

= Dirigir la Ejecucion material de la obra

= Gestionar y controlar la calidad de la obra

= Coordinar en materia de Seguridad y Salud durante la ejecucion

= Casos especiales. Cese del encargo profesional de los agentes técnicos. Paralizacion de la obra

4.3.2.3. Finalizacion de la obra

= Emision de certificados

= Gestion Documentacion de Seguimiento de Obra

= Gestion Documentacion de Control de Calidad de Obra

= Recepcioén de la Obra

= Certificado Descriptivo de la Obra
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4.3.3. Supervision y control de los procesos

a) El proceso de Direccién de Obra esta sometido a una serie de verificaciones o controles, que de forma
continua o intermitente proporcionan informacion del desarrollo y evolucion de los mismos.

b) La responsabilidad del Control de los Procesos de Direccion de Obra es del propio Director de Obra
asignado al proyecto.

c) En el caso que se establezca una supervision de los resultados reflejados en los registros del control del
proceso, por parte de un responsable jerarquicamente superior al que los registrd, dicha supervision se
realizara previamente a su archivo, y quedara evidenciada mediante fecha y firma del responsable de la misma
en el propio registro.

d) Si durante la realizacién de los controles establecidos o el propio desarrollo del proceso se detectan no

conformidades, se procedera a su identificacion por parte del responsable, y se someteran al tratamiento
descrito en el PG-04.

*Las pautas de actuacién para el desarrollo de la direccion de obra se encuentran en la ITT-02.
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4.4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Codigo Denominacién Tipo de Documento
PG-04 No conformidades y reclamaciones Procedimiento Integrado
ITT-02 Direccion de Obra Instruccion Técnica
ITT-05 Elaboracién de proyectos Instruccién técnica de Trabajo
Q-est Direccion de Obra/Reuniones de Obra ERP

Q-est Direccion de Obra/lncidencias ERP

Q-est Direccién de Obra/lnspecciones y ensayos ERP
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5.1. OBJETO
Describir las actividades a realizar para asegurar el adecuado control del proceso de legalizacién de
instalaciones por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

5.2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todas las fases del proceso de legalizacion de instalaciones.

53. REALIZACION
5.3.1. Planificacion y seguimiento de la prestacion del servicio

a) La planificacion de la prestacion de los servicios de legalizacion de instalaciones, se realiza en base a los
presupuestos y contratos aceptados por los clientes.

b) El Jefe de proyecto planifica las actividades a realizar para la prestacion del servicio a través de la-Exeel X0 Y-

HOJA-CONTROL-DEL-PROYECTO™ en-la-pestana"PLANIHCACION-DEL-PROYECTO” el programa Q-est,

en “Planificacién” dentro de la pestana “Proyecto”.

9] Asimismo, realiza el seguimiento de las actividades planificadas a través de la consulta diaria de las actividades y
tareas realizadas por los distintos integrantes del equipo de proyecto y registradas en los distintos formatos.

d) Las necesidades de recursos para el desarrollo de la prestacion del servicio, seran determinadas por el
Responsable de Oficina Técnica.

5.3.2. Descripcion del proceso de prestacion del servicio

Las fases que constituyen el proceso de legalizacion son las que se describen a continuacion:
(I Redaccion del proyecto:
Se pueden distinguir tres casos:

a) El cliente facilita a Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C el proyecto de la instalacion a legalizar: En
este caso el equipo de proyecto designado, procede a la redaccién del proyecto de la instalacion a
legalizar, previo analisis del proyecto facilitado por el cliente y de la instalacion ejecutada. Para ello sigue
la sistematica establecida en el procedimiento PC-03 “Proceso de elaboracion de proyectos”

b) En caso de que Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C no disponga del proyecto de la instalacion: el
equipo de proyecto designado, procede a la redaccion del proyecto de la instalacion a legalizar, siguiendo
la sistematica establecida en el procedimiento PC-03 “Proceso de elaboraciéon de proyectos”. Para ello,
recaba la informacién necesaria de la propiedad o directamente del instalador correspondiente.

c) En caso de que Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C haya realizado el proyecto de la instalacion a
legalizar se continuara con el proceso de legalizacién pasando al punto (2).

(2) Preparacion de la Documentacion:
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En esta fase, el personal del equipo de proyecto designado, prepara la documentacion necesaria para proceder

a la legalizacion de la instalacion. Dicha documentacién esta formada por:

Solicitud de legalizacion
Autorizacion
Certificado/s final/es de Obra

Documentacion variable segin el tipo de instalacién a legalizar. Dicha documentacion viene
especificada en la solicitud de legalizacion.

Declaracion responsable de ingenieria.

En su mayoria se obtiene de la siguiente forma:

a)
b)

<)

Ademas

d)

Se entra en la pagina web de “PROP”: http://www.gva.es, y e entra en “GUIA PROP”.

Una vez aqui se entra en el apartado “Tramites y Servicios”.

Se hace una breve descripcion de la instalacion que se quiere legalizar en el apartado “descripcion”.

se cuenta con mas campos para detallar la bisqueda:

Consellerias.

Otros Organismos.

Solo vigente.

Solo tramites electroénicos.
Necesitan certificado digital.

Frase exacta.

Después aparece un listado con instalaciones mas especificas, de manera que se elige la que se

corresponda con la instalacion a realizar.

Al entrar en la instalacion especifica aparece toda la informacién necesaria para llevar a cabo la

legalizacion de la instalacion.

Qué se puede solicitar.

Quién puede solicitar la legalizacion.

Qué tasas se deben pagar y como hacer su pago.
Cuando solicitar la legalizacion.

Doénde dirigirse.

Qué documentacién presentar-.

Cbmo se tramita.
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f) Teniendo claros todos los aspectos de la legalizacion de las instalaciones se procede a rellenar todos

los documentos necesarios.

Estos se encuentran en “impresos asociados”.

Se tiene que tener en cuenta que:

o Unos documentos los rellena la ingenieria y se dan a firmar al cliente.

o Cuando el cliente los firma se le pide la informacion del titular necesaria:

o DNI, CIF, escrituras...

Otros documentos tienen que ser rellenados por otras entidades.

o OCA, Certificados de instalaciones...

Ademas se tiene que realizar el proyecto o memoria técnica segin contenidos minimos exigidos.

g) Con todos estos documentos se procede a su entrega en PROP (Siguiente punto).

NOTA: Durante esta fase se mantiene un contacto constante con la propiedad y el instalador a los que se

solicita la informacion y documentacion necesaria para la correcta preparacion del expediente de legalizacion.

Se debera aclarar quien costeara las fases.

(3) Entrega de documentos en Conselleria.

Se procede a su entrega en el PROP.

Como justificante se obtiene una copia sellada de la documentacién entregada y se escaneara en la empresa, se

dejard en la carpeta correspondiente y ademas se afadira al Q-est en “Historial” dentro de “Datos del

Proyecto”, en “Tramites Administrativos”.

Después de analizar la documentacion presentada, Conselleria puede realizar una serie de requerimientos

relacionados con la falta de documentos o con otro tipo de desviaciones. Si se recibe algiin requerimiento, se

procede a la correccion de los errores detectados y se realiza una nueva entrega que incluye las

modificaciones oportunas o aquella documentacién no presentada inicialmente.

Una vez entregada la documentacion en Conselleria, la instalacion se considera legalizada de manera

provisional. El equipo de proyecto realizara un seguimiento del estado del expediente en Conselleria, hasta

obtener la confirmacién del cierre del expediente. Una vez obtenida esta confirmacion, se considera finalizado

el proceso de legalizacion.

5.3.3. Descripcion del proceso de prestacion del servicio: Documentacion
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La documentacion del proceso se archivara en las carpetas del servidor, salvo aquella que se presenta en
conselleria y que sera archivada por el departamento de administracion.

Todo tramite se dara de alta en el programa Q-est, en “Datos del Proyecto” dentro de “Proyecto” en la
pestana “Historial”’, donde se indicara si es un tramite colegial o administrativo y se creara un vinculo directo o
la carpeta o al documento escaneado.

Supervision y control del proceso

Los procesos estaran sometidos a una serie de verificaciones o controles, que de forma continua o
intermitente proporcionan informacion del desarrollo y evolucion de los mismos.

El control del proceso se realiza en base a una serie de actividades que en su conjunto garantizan el correcto
desarrollo del mismo. Estas actividades se citan a continuacién:

- Descripcion del proceso de prestacion del servicio.
- Descripcion del proceso de prestacion del servicio mediante documentacion del mismo por etapas.

- Supervision y control del proceso por medio de las comprobaciones sobre la documentacién que se
genera.

- Para todas aquellas tareas que por sus caracteristicas o por las caracteristicas del servicio, requieran
una formacion o cualificacion especifica, formar al personal para que cumpla estos requisitos.

La responsabilidad de Control de los Procesos de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C es del Jefe de
Proyecto. Estos controles de procesos quedan descritos en la documentacion establecida al efecto en las
diferentes etapas del proceso.

Si durante la realizacién de los controles establecidos o el propio desarrollo del proceso se detectan servicios

no conformes, se someteran al tratamiento descrito en el PG-04.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Cadigo Denominacion Tipo de Documento
PG-04 No conformidades y reclamaciones Procedimiento Integrado
PC-03 Proceso de elaboracion de proyectos Procedimiento de Calidad
Q-est Proyecto/Datos del Proyecto ERP
Q-est Proyecto/Planificacion ERP
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6.1. OBJETO
Describir las actividades a realizar para asegurar el adecuado control del proceso de Gestion del
Mantenimiento por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

6.2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todas las fases del proceso de Gestion del Mantenimiento.

6.3. REALIZACION
6.3.1. Planificacion y seguimiento de la prestacion del servicio

a) La planificacion de la prestacion de los servicios de Gestion del Mantenimiento, se realiza en base a los
presupuestos y contratos aceptados por los clientes.

b) El responsable de oficina o un jefe de proyecto designado al efecto, definira la relacion de actividades de
mantenimiento que sera necesario ejecutar, asi como la frecuencia de realizacion de las mismas.

9] Esta planificacion quedara registrada en un Plan de Mantenimiento donde se indicaran, al menos, los siguientes
aspectos:

Identificacion del cliente.

Identificacion de la instalacion a mantener.

Actividades de mantenimiento a realizar.

Frecuencia o fecha aproximada de realizacion de las actividades planificadas.

d) El plan de mantenimiento sera aprobado por el Gerente mediante firma y fecha en el mismo, y si procede
puede ser afadido a “Documentos del Proyecto” en “Proyecto”.

e) Las modificaciones en la planificacién de los trabajos quedan registradas y aprobadas por el Gerente. Si estas
modificaciones implican una modificacion del contrato u oferta vigente, se haran las modificaciones pertinentes
recogiendo con detalle todos aquellos cambios que afecten al servicio a planificar.

f) Asimismo, realiza el seguimiento de las actividades planificadas dejando registro de este seguimiento en el
propio plan de mantenimiento.

6.3.2. Descripcion del proceso de prestacion del servicio
Las fases que constituyen el proceso de Gestion del mantenimiento son las que se describen a continuacion:
(1) Realizacion del plan de mantenimiento de las instalaciones.
(2) Gestion de la realizacion de las actividades de mantenimiento
a. Mantenimiento preventivo:

i. Incluye las operaciones que de forma rutinaria se realizaran sobre las instalaciones para el
adecuado estado de uso de las mismas.
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ii. El responsable designado, gestiona la realizacion de las operaciones establecidas en el plan
de mantenimiento, en el periodo prefijado, coordinando a las empresas mantenedoras con
los responsables de las instalaciones a mantener y registrando la realizacion de las mismas
en el propio Plan de Mantenimiento.

b. Mantenimiento correctivo:

i. Este tipo de mantenimiento surge como consecuencia de la deteccién de alguna deficiencia
o averia no detectada durante las actividades de mantenimiento preventivo o no prevista
dentro de las mismas.

ii. El responsable de la instalacion a mantener comunica al jefe de oficina o al jefe de proyecto
designado la deficiencia detectada. Este gestionara la realizacion de las operaciones que
considere oportunas, en funcion del tipo y la gravedad de la averia.

iii. Las operaciones de mantenimiento correctivo realizadas, se registraran en el plan de
mantenimiento indicando: descripcién y fecha de recepcién del aviso, fecha, y descripcion
de las operaciones de mantenimiento realizadas.

6.4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Codigo Denominacion Tipo de Documento
PG-04 N forrmidades.acel . : P - | |
Q-est Proyecto/Documentos del Proyecto ERP
Q-est Direccion de Obra/Reuniones de Obra ERP

— Actas-de-reunion-de-coordinacion Registro
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b)

OBJETO

Describir la sistematica establecida por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C para obtener la informacion
relativa a la percepcion del cliente que permita evaluar periédicamente su satisfaccion con respecto a los servicios
prestados, asi como recoger todo comentario que el cliente emita.

REALIZACION

El desarrollo del sistema de medicion de la satisfaccion de los clientes se estructura en tres etapas generales que
corresponden a:

e La identificacion y clasificacion de los clientes segln la tipologia de los mismos.

e Los mecanismos para la medicidn a través de cuestionarios telefonicos, presenciales o por correo, segin el
tipo de cliente, y

e Lainterpretacion de los resultados.

Ademas, se utilizan, si es necesario, métodos apropiados, como por ejemplo técnicas estadisticas, para los cuales
se documentan y definen los alcances previstos.

Dicho estudio se llevara a cabo con una periodicidad maxima de seis meses con tal de mantener el registro
suficientemente actualizado como para cumplir los requisitos de informacion fidedigna.

Identificacion de los clientes

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente elabora una lista de todos los clientes de
Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C, la cual utiliza para realizar el seguimiento de las encuestas enviadas.
Dicha lista es elaborada en el programa Q-est, usando para ello el apartado “Identificacion de Clientes” dentro
del apartado “Control de Costes”

Elaboracion de cuestionarios

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente, con la colaboracion de los
departamentos afectados, identifica los atributos de calidad de los servicios de Soluciones de Arquitectura e
Ingenieria S.C que influyen de forma directa en la satisfaccion de sus clientes. Estos atributos se distribuyen en los
siguientes grupos:

e Aspectos técnicos y de calidad del servicio
e Personal técnico y asesoramiento prestado
e Servicios administrativos y comerciales al cliente

Con los atributos de calidad identificados y segun el tipo de cliente, el Responsable de Calidad y Medio Ambiente
elabora una serie de preguntas que recoge en un Cuestionario de Evaluacion, FC-07/01.

Este formato se archiva en las carpetas del servidor, en la carpeta “[2-ISO 9000 ISO14000”, en la subcarpeta
“ISO” dentro de la subcarpeta “ARCHIVO DE FORMATOS” dentro de la subcarpeta “FC” ” indicando en el
nombre del archivo la identificacion del cliente. FC-07/0 | -“identificacion del cliente”.
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Asimismo el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente define el periodo, método de
encuesta y el responsable de realizar la medicion de la satisfaccion de los clientes dejando registro de todos éstos
aspectos por el cliente en el listado de clientes.

Tratamiento y evaluacién de la informacion

Los cuestionarios cumplimentados son recibidos por el Responsable del Sistema de Gestién de la Calidad y
Medio Ambiente.

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medioambiente, recibe la informacién proveniente de las
encuestas realizadas, de los objetivos propuestos y el valor de las caracteristicas y a partir de toda esta
informacion elabora el informe, que contiene los siguientes puntos:

I. Evaluacion de los clientes: consiste en determinar el porcentaje de respuestas obtenido para cada
caracteristica de servicio.

2. Estudio de las sugerencias, quejas y reclamaciones abiertas segln se detalla en el procedimiento y detectadas
a través de la encuesta.

3. Conclusion del Estudio, del cual se deriva, si es necesario, un Plan de Accion. En este Plan se proponen
medidas para corregir posibles puntos débiles detectados.

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medioambiente distribuye este informe de resultados a la
Gerencia de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C la cual es responsable de su revision y del planteamiento
de acciones si se considera necesario.

El porcentaje minimo de respuestas que se considera representativo sera de un 20 % de los proyectos realizados
en el periodo en estudio.

Si la gerencia lo considera oportuno, este informe de resultados se distribuira a los jefes de proyecto.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Cadigo Denominacion Tipo de Documento
FC-07/01 Encuesta de satisfaccion del cliente Formato
Q-est Control de Costes/ldentificacion de Clientes ERP
-- Informe de resultados Registro




PROCEDIMIENTO DE CALIDAD

Soluciones de Arquitectura e
Ingenieria S.C

Evaluacion de proveedores

SOLUCIONES

ARQUITECTURA
INGENIERIA
URBANISMDO

Codigo

PC-08

Edicion Fecha de‘aprobacién

| 13.11.12

Paginacion

| de 4

8.1. OBJETO

Describir el sistema utilizado por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C, para realizar la evaluacién de los

proveedores y subcontratistas.

8.2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a los proveedores de materias primas y productos, y subcontratistas que

estén en relacion con los productos de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

8.3. REALIZACION

a) Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. evalla la calidad de los productos y/o servicios de los

Proveedores y/o Subcontratistas segun éstos sean nuevos o habituales :

Tipo de Proveedor

Método de Evaluacion

— Evaluacion por verificacion de especificaciones y/o

por prueba del producto/servicio.

NUEVO
— Evaluacion del Sistema de Calidad del
proveedor/subcontratista.
— Evaluacién continuada.
HABITUAL — Evaluacion por datos historicos {séle-hastala

ion-deta ori cidnd

8.3.1. Proveedores/Subcontratistas Nuevos

a) Los sistemas de evaluacion para proveedores/subcontratistas con los que nunca ha trabajado Soluciones de

Arquitectura e Ingenieria S.C, son los que se detallan a continuacion:

e Evaluacidon mediante verificacion de especificaciones: se basa en la verificacion de boletines de analisis,

certificados o documentos de los productos/servicios del proveedor/subcontratista.

o Evaluacién mediante prueba de homologacién del producto/servicio, sometiendo el mismo a un periodo de

prueba, durante el cual se homologaran sus productos/servicios, segin las necesidades de Soluciones de

Arquitectura e Ingenieria S.C.

e Evaluacion del Sistema de Calidad del proveedor/subcontratista, mediante un Cuestionario de Evaluacion,

FC-08/01, a través de las siguientes vias:

— comunicacion telefonica

— remitiéndolo por escrito para que lo devuelva cumplimentado, o
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— mediante visita a sus instalaciones, verificando in situ los aspectos citados en el cuestionario aplicable.

Este formato se archiva en las carpetas del servidor, en la carpeta “12-ISO 9000 ISO14000”, en la subcarpeta
“ISO” dentro de la subcarpeta “ARCHIVO DE FORMATOS” dentro de la subcarpeta “FC” indicando en el
nombre del archivo la identificacion del proveedor.

El resultado de las evaluaciones es registrado por el Responsable de Calidad y Medio Ambiente en eHnferme

ponsable—d a-deGestidn-dela—Calidad die—Ambiente,junto—con—todoslos—registro
ernitidos—comeo—consecuencia—dela—evaluaciénrealizada el programa informatico Q-est, en “Identificacion de
colaboradores/proveedores” dentro de “Control de Costes”. Seleccionando un proveedor aparecera una
tercera pestana llamada “Criterios de evaluacién”, donde se anadira la informacién requerida adaptando los
criterios a cada tipo de proveedor si es necesario, utilizando el apartado de “Observaciones” a lo largo de
todo ano para apuntar cualquier tipo de comentario o incidencia.

Son aprobados aquellos Proveedores/Subcontratistas nuevos que hayan superado:
e |a verificacion documental de especificaciones y/o la prueba del producto/servicio

e o que en el cuestionario de su Sistema de Calidad obtengan una puntuacion igual o superior a 10 puntos, a
excepcion de que estén certificados segin las normas de la serie UNE-EN-ISO 9001:2008, en cuyo caso
remitira una copia de dicho certificado.

La aprobacién es realizada por el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente, la—eual
ueda—convenientemente—registrada—en—elInforme—de slussiing 08/02 indicando el criterio de

aprobacion pertinente en “Datos del proveedor” y en “Observaciones” en “Criterios de Evaluacion”.

Quedaran exentos de este sistema de evaluacion, aquellos proveedores/subcontratistas con los que Soluciones
de Arquitectura e Ingenieria S.C. esté trabajando de forma habitual hasta la aprobacion de este procedimiento.
En este caso son aprobados por histérico, siendo el criterio de homologacién “Proveedor habitual”, y si ya
contaban con certificacion de calidad, por “Sistema de calidad certificado” siempre y cuando el Responsable del
Sistema de Gestién de la Calidad y Medio Ambiente haya podido conseguir una copia certificada del mismo.

Proveedores/Subcontratistas Habituales

Los proveedores, independientemente de cual sea el método para su evaluacion inicial, son sometidos a una
evaluacion periddica a través del analisis de los resultados de los controles de recepcion de los suministros o
de los controles sobre los servicios prestados.

Los responsables de las inspecciones de recepcion de materiales y los responsables del control de los
subcontratistas, comunican al Responsable del Sistema de Gestién de la Calidad y Medio Ambiente todas las
anomalias aparecidas en relacién con los proveedores/subcontratistas, quien tendra en cuenta estos datos a la

hOI’ade -":"“- e—apd agO—ae eSttaao gc—1aCvarta oh Sip RHaga—€h-——C€ O REae ardd Sia

08/02 cumplimentar el apartado de “Criterios de evaluacién” dentro de “Datos del proveedor” en el
programa informatico Q-est. Todas las anomalias, incidencias, comentarios, etc seran registrados en
“Observaciones”.
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d)

8.3.3.

e .re . 1)

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente analiza anualmente las incidencias
detectadas (o con una periodicidad menor si la gravedad de las mismas asi lo aconseja).

Analizadas las incidencias de cada proveedor, el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio
Ambiente determina si un proveedor/subcontratista es dado de baja en base a dos criterios:

e cuando se detecte una anomalia grave considerada por dicho responsable como critica para el proceso de
Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C, o

e cuando el responsable detecte que existen varias anomalias leves relacionadas con el
proveedor/subcontratista que afecten a Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

Como consecuencia de esta evaluacion, el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio
Ambiente, en los casos en que la gravedad de las incidencias asi lo aconseje, notifica al
proveedor/subcontratista las anomalias detectadas y la peticion de adopcion de acciones correctivas para
subsanar dichas anomalias. En funcién de las acciones correctivas adoptadas, el Responsable del Sistema de
Gestion de la Calidad y Medio Ambiente determina si da de baja o no al proveedor/subcontratista,

registrandolo-en-el-formato-correspondiente, eliminandolo de la lista de proveedores del Q-est.

Evaluacion

La evaluacion en el programa informatico Q-est se lleva a cabo de la siguiente manera (en “Criterios de
Evaluacion” dentro de “ldentificacion de colaboradores/proveedores”.

= Seintroduce el ano al que va a corresponder la evaluacion.

= A continuacidn, se comprueba si los conceptos de evaluacion se ajustan a lo requerido, en caso de tener
que cambiar alguno, se hace en “Cambiar conceptos”.

= Se introduce una ponderacion para dichos criterios, puede o bien ser de 0 a 100 o de 0 a 500, pero la
suma de todos los pesos asignados debe ser o 100 o 500.

= Seintroduce una puntuacién de 0 a 5 en todos los conceptos (0 seria nada conforme con dicho criterio
y 5 muy conforme con dicho criterio)

= Segln la puntuacion y la ponderacion, aparece el resultado final.
Criterios:

I. Calidad de producto / Servicio: Refiriéndose a la calidad en general, si el producto es el requerido por la
empresa, si el servicio es rapido, si tiene un buen sistema de quejas y sugerencias, etc.

2. Coste de los mismos: ;El producto es barato o caro!
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Variedad disponible: Tanto de productos como de servicios. Pretende indicar si la empresa ha
encontrado efectivamente lo que buscaba o si no se ajustaron totalmente a los requerimientos.

Servicio de emergencia: Se refiere tanto a si la empresa es atendida con rapidez en caso de necesitar
ayuda urgente, como si el emplazamiento del lugar esta relativamente cercano.

Entrega en oficina: Indica si el servicio tiene entrega en la oficina y si se realizar con diligencia.

8.3.4. Registros

a)

El Responsable de Calidad y Medio Ambiente elabora, mantiene actualizada y archiva la lista de
Proveedores/Subcontratistas aprobados en el programa informatico Q-est. En—ella—se-indicard—enta—medida

cueseeeslisnlle oo cilonias coconion

o Nombre-del-Proveedor/Subcontratista:

8.4.

Como excepcion se puede comprar a un proveedor/subcontratista calificado como no aprobado previa
justificacion documental de las razones para ello y aprobacion del Responsable del Sistema de Gestion de la
Calidad y medio ambiente.

4000 _ean ne au: “AR
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’ .

io: Se dara

programa Q-est, en “Identificacion de colaboradores/proveedores” dentro de “Control de Costes”.

“«

de alto todo registro de un proveedor en e

DOCUMENTOS RELACIONADOS.
Cédigo Denominacién Tipo de Documento
FC-08/01 Cuestionario de Evaluacion Formato Complementario
PC-09 Gestion de compras Procedimiento de Calidad
FC-07/01 Encuesta de satisfaccion del cliente Formato
qw || Com ot
- Informe de resultados Registro
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9.1. OBJETO
Describir las actividades a realizar para asegurar que la gestion de las compras y subcontrataciones se realiza
de forma adecuada en Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

9.2 ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacién a todos los productos y servicios que estan en relacion directa con la
calidad de los servicios proporcionados por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

9.3.  REALIZACION

9.3.1. Gestion de Compras

a) La gestion de compras es realizada por el Departamento Administrativo

b) Para ello elegira al proveedor mas oportuno a las necesidades y condicionamientos de Soluciones de
Arquitectura e Ingenieria S.C. Esta eleccion se realizara entre los proveedores registrados en la Lista de
Proveedores Aprobados segiin el PC-08.

c) La emisién de pedidos a proveedores es realizada por el Departamento Administrativo, mediante el Pedido de
Compra correspondiente en cada caso, indicando en la medida de lo posible:

e Datos del proveedor,
e Denominacién del producto,
e Cantidad, precioy

e Fecha de entrega.

e) Cuando se produzcan modificaciones respecto al pedido inicial, se generara uno nuevo siguiendo los pasos

descritos anteriormente.
9.3.2. Contratos de Subcontratacion

a) De acuerdo a los requisitos de cada proyecto, Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. requiere o no la
colaboracion de servicios subcontratados.

b) Cuando se considere necesario, se solicitaran ofertas, bien por que no se conocen las condiciones en las que los
suministradores estan dispuestos a suministrarlos, o bien porque existen suministradores, en principio, igualmente
validos.

<) En las peticiones de oferta, tanto verbales como escritas, se hace constar el tipo suministro, la cantidad y las

especificaciones técnicas o requisitos que lo definen, asi como el plazo de entrega.
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9.3.3.

b)

El Gerente determinara con qué subcontratista se va a trabajar basandose en las necesidades y
condicionamientos de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C. y, cuando se soliciten, en el analisis de las
ofertas enviadas por los subcontratistas.

Asimismo establecera un contrato entre ambas partes (también se considera como contrato la aceptacion de la
oferta por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.) donde se definen como minimo los siguientes aspectos:
condiciones econdmicas, plazo del servicio, firma de los responsables y todos los datos que Soluciones de
Arquitectura e Ingenieria S.C. estime convenientes para la inequivoca definicion y correcta prestacién de los
servicios subcontratados.

Seguimiento de las compras

El seguimiento de las compras es realizado por el Departamento de Administracion. Dicho departamento se
encarga de controlar que la entrega de los productos/servicios se realiza en la fecha prevista y de establecer la
comunicacion con los proveedores/subcontratistas para conocer el estado de los mismos.

Verificacion de los suministros/servicios

La persona que recibe el producto/servicio comprueba que sus caracteristicas (cualitativas y cuantitativas)
coinciden con el albaran del proveedor y con el pedido/contrato asociado, verificando entre otros, los
siguientes aspectos:

¢ Naturaleza del producto/servicio
¢ Cantidad recibida
e Fecha de recepcion

¢ Inspeccion cualitativa (comprobacion visual externa del correcto estado del material y, cuando lo lleve, su
embalaje.

Si estas verificaciones son satisfactorias, la persona que realiza la recepcion, firma el albaran de entrega, que
son archivados por el Departamento de Administracion. Si las verificaciones no son satisfactorias se devolvera
el material al proveedor lo antes posible, y la incidencia sera comunicada al responsable del Sistema de Gestion
de la Calidad y Medio Ambiente. Hasta que se produzca dicha devolucion, se identificara y tratara el producto
no conforme segun lo definido en los procedimientos PC-01 y PG-04, respectivamente.

Para llevar el seguimiento de las compras (ver ITT-01 yFF-02)yse-cumplimenta—el-formato FC-09/01-Este

g
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rmedida—que—sea—necesario el responsable puede hacerse servir de cualquier medio, pero siempre se

cumplimentara el formato de calidad en el programa Q-est, en “Compras” dentro de “Sistema de Calidad”,

donde se anadira la siguiente informacion:
=  Numero de pedido (correlativo)
=  Proyecto

=  Proveedor
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Fecha del pedido (puede ser fecha de facturacion)

Concepto

Unidades

Precio unitario (incluyendo el IVA si es posible).

\

c) A parte de cumplimentar el apartado de “Compras” en “Sistema de Calidad”, también es necesario dar de alta la

factura cuando se reciba, ya que es necesario para llevar el control de tesoreria.

9.3.5. Recepcion de facturas

a) A larecepcion de la factura, el Departamento de Administracion debera darla de alta en el programa informatico

Q-est, en “Recepcion de facturas y gestion de pagos”, dentro de “Control de Costes” en la pestana de “Gestion

de proveedores”.

b) Lainformacion a introducir es la siguiente:

N° de factura

Fecha de factura
Proveedor

Concepto

Fecha prevista de pago
Forma de pago

Base imponible

% IVA

% Retencion

Total Bl — IVA + Retencién
% IVA deducible

PGC

Tipo de operacion

Tipo de gasto deducible

Observaciones

Asignar (A un proyecto, a varios...)

c) Una vez hecho esto la factura aparecera en lista de facturas cuando se haga click en “Buscar”, y desde ahi se

podran gestionar los pagos, seleccionando la factura deseada y haciendo click en “Pagos”, donde se indicara la

fecha y la cantidad de los pagos correspondientes, que afectara a tesoreria.
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9.4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

\

Codigo Denominacion Tipo de Documento
PC-01 Identificacion y Trazabilidad Procedimiento de Calidad
PC-08 Evaluacion de Proveedores Procedimiento de Calidad
PG-01 Control de la Documentacion Procedimiento General
PG-04 No conformidades y reclamaciones Procedimiento General
FC-09/01 Control de compras Registro
Q-est Sistema de Calidad/Compras ERP
Control de Costes/Gestion de
Q-est Proveedores/Recepcion de Facturas y gestion ERP
de Pagos
ITT-0I Control de material Instrucciéon Técnica de Trabajo
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10.1.

10.2.

10.3.

OBJETO
Describir las actividades para determinar, proporcionar y mantener el conjunto de elementos o servicios necesarios
para el correcto funcionamiento de Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C, de forma que se consiga la
conformidad con los requisitos del producto.

ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacion a las siguientes infraestructuras:
o Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,
e Equipos para los procesos, tanto hardware como software, y

e Servicios de apoyo (transporte y comunicacion).

REALIZACION

10.3.1. Determinar y proporcionar las infraestructuras

a)

b)

d)

Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C proporciona y mantiene las infraestructuras necesarias para lograr la
conformidad del servicio que presta.

Los mecanismos mas habituales mediante los que se detectan y fijan las necesidades en infraestructuras y se ponen
a disposicion, vienen controlados por las actividades de revision y Mejora Continua del Sistema de Gestién de la
Calidad, segiin PG-06.

Estas actividades que incorporan a Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C las infraestructuras necesarias son
documentadas segin los procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad, pero van acompanadas de una
documentacion complementaria muy variable dependiendo de la naturaleza de la infraestructura.

Si alguna de las infraestructuras indicadas en el alcance del presente procedimiento son compradas o
subcontratadas, entonces se controla su suministro segln los criterios establecidos en el PC-09.

10.3.2. Mantener las Infraestructuras

a)

b)

d)

Los equipos informaticos e instalaciones cuyo funcionamiento puede tener incidencia en la calidad de los
servicios prestados son sometidos a mantenimiento correctivo (cuyas intervenciones estan registradas en los
documentos del proveedor) y si procede, al mantenimiento preventivo que éste determine.

Cualquier anomalia o averia en las infraestructuras que sea detectada por el personal de Soluciones de
Arquitectura e Ingenieria S.C es comunicada al responsable correspondiente. En el caso de los equipos
informaticos se notificara la anomalia al informatico. En el caso de los equipos de impresidn, las averias se
notificaran al departamento de administracion.

El responsable gestiona la reparacion de la averia subsanando el problema, si no pudiera resolverlo avisara al
subcontratista correspondiente.

Todas las operaciones de mantenimiento realizadas quedan registradas. Para ello, se utilizan diversos registros,
siendo validos los albaranes de los subcontratistas.
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e) El registro del mantenimiento realizado contiene como minimo: Fecha de la intervencién, Denominacién de la

infraestructura, Intervencién Realizada y responsable que la realizo, en—elformateFC-H0/0+ en el programa

informatico Q-est, habiendo seleccionado el proyecto de “Gestion de la Oficina” y a continuaciéon metiéndose en

“Incidencias” dentro de “Direccion de Obra”.

10.4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Cédigo Denominacién Tipo de Documento
--- Albaranes de Mantenimiento realizado Registro
PG-06 Revision del Sistema de Gestion de Calidad Procedimiento de Gestion
PC-09 Gestion de las Compras Procedimiento de Calidad
S Sememelnedeladnlnacnane Femrrsis
Q-est Direccion de Obra/lncidencias ERP
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11.2.

11.3.

OBJETO

Describir el sistema para asegurar que se realiza una adecuada gestion de los objetivos y procesos en Soluciones
de Arquitectura e Ingenieria S.C.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a los objetivos y procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

REALIZACION

11.3.1. Gestion de Objetivos

a)

b)

Durante la Revision del Sistema de Calidad, segin PG-06, se lleva a cabo un analisis de la Politica de Calidad para
asegurar que sigue siendo util como referencia para establecer y revisar los Objetivos de Calidad.

A partir de la Politica definida, el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente establece
los Objetivos de Calidad de forma que sean medibles y coherentes con dicha Politica. Dichos Objetivos son
revisados y aprobados por Gerencia.

Para cada uno de los objetivos definidos, el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente
indica en el FC-HH04-programa Q-est, en “Objetivos” dentro de “Sistema de Calidad”, las acciones a llevar a
cabo para el cumplimiento de dichos objetivos, asi como la periodicidad y el responsable que debe realizar el
seguimiento para verificar que se van cumpliendo los valores definidos.

11.3.2. Gestion de Procesos

a)

b)

En el Mapa de Procesos realizado en el capitulo 2 del Manual de Calidad y Medio Ambiente, se identifica y
determina la secuencia e interaccion de los procesos internos de la organizacion asi como los que se contratan
externamente y que afectan a la calidad del servicio.

A continuacién se evalta cudles de esos procesos inciden de forma directa en el cumplimiento de la Politica de
Calidad definida por Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C, considerando dichos procesos como procesos
clave.

Para cada uno de los procesos clave se definen indicadores cuantificables, en la medida que sea posible, con sus
respectivos variables de proceso, que permiten llevar a cabo el seguimiento y evaluacion del mismo.

En el momento de establecer indicadores y objetivos el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y
Medio ambiente evalia la disponibilidad de recursos e informacion que tiene Soluciones de Arquitectura e
Ingenieria S.C para poder alcanzar los resultados exigidos a sus procesos.

El responsable elabora una tabla, FC-11/02, donde recoge los indicadores definidos, el responsable de realizar la
medicion, la periodicidad y el valor alcanzado.

Con los resultados de las mediciones se puede realizar el andlisis de los datos que se consideren necesarios y
siempre segln establece el PC-12.
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fijados segiin el procedimiento PG-04.

Ambos formatos se archivan en las carpetas del servidor, en la carpeta “12-1ISO 9000 ISO14000”, en la subcarpeta
“ISO” dentro de la subcarpeta “ARCHIVO DE FORMATOS” dentro de la subcarpeta “FC” y se iran actualizando
a medida que sea necesario.

11.4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Codigo Denominacién Tipo de Documento
PC-12 Anilisis de datos Procedimiento de Calidad
FC-11/02 Tabla de indicadores Formato Complementario
PG-04 No conformidades y reclamaciones Procedimiento Integrado
PG-06 Auditorias internas Procedimiento Integrado
Q-est Sistema de Calidad/Objetivos ERP
Q-est Estadisticas ERP
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12.1.

12.2.

12.3.

d)

g

h)

OBJETO
Describir el sistema para asegurar que se realiza un adecuado analisis de los datos apropiados para demostrar
la adecuacion, eficacia y mejora continua en Soluciones de Arquitectura e Ingenieria S.C.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todos los datos del Sistema de Gestion de la Calidad.

REALIZACION

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente elabora un Informe de Calidad con una
periodicidad minima anual y antes de la Revision del Sistema de Gestion de la Calidad.

El Informe de Calidad contiene un resumen ordenado y un analisis de los datos obtenidos a lo largo del
periodo analizado, tomando como fuente de informacion la totalidad de los registros del Sistema de Gestion
de la Calidad.

El Informe de Calidad tiene como finalidad apreciar globalmente el nivel de calidad de Soluciones de
Arquitectura e Ingenieria S.C para mejorar continuamente su eficacia.

Dicho Informe contiene, en la medida que sea necesario, los datos referentes a:
o Satisfaceién Retroalimentacion del cliente,

¢ No conformidades relativas a los servicios, agrupadas convenientemente,

e Caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios, y

e Resultados de indicadores y objetivos.

Los métodos apropiados para gestionar cada uno de estos datos estan contemplados en los diferentes
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, incluido su alcance.

Una vez recopilados los datos anteriores, el Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio
Ambiente realiza un tratamiento de los mismos para poder analizar su tendencia o comportamiento. Ademas,
se pueden utilizar técnicas estadisticas, para las cuales se documentan y definen los alcances necesarios.

El Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente registra y aprueba las conclusiones
obtenidas en el mismo Informe, el cual remite al Gerente para su revision y andlisis con la finalidad de
determinar la causa de los problemas y evaluar el funcionamiento global de la organizacion.

El Gerente utiliza dicha informacion como una guia efectiva para la mejora de la eficacia del Sistema de Gestion
de la Calidad.

El andlisis del Gerente y todas las posibles acciones correctivas y preventivas que se generen en esta revision,
quedan recogidas en el mismo Informe de Calidad segtn el formato FC-12/01.
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Este formato se archiva en las carpetas del servidor, en la carpeta “12-ISO 9000 ISO14000”, en la subcarpeta
“ISO” dentro de la subcarpeta “ARCHIVO DE FORMATOS” dentro de la subcarpeta “FC” indicando en el
nombre del archivo el afio correspondiente al andlisis.

FC-12-01-INFORME DE ANALISIS DE DATOS (ANO).

12.4. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

Codigo Denominacién Tipo de Documento

FC-12/01 Informe de Calidad Registro




FORMATO DE PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD

Soluciones de Arquitectura e indice de FC
Ingenieria S.C |
:— SOLUCIONES Cdédigo Edicidn Fecha de“aprobacién Paginacion
ARQUITECTURA 1
INGENIERIA FC 1 22.11.12 ldel

URBANIS MO

L

FC-02/01: Honorarios datos generales.
FC-02/02: Check list de actividades.

FC-07/01: Cuestionario clientes.

FC-08/01: Cuestionario de evaluacion de proveedores.

FC-11/02: Tabla de indicadores.

FC-12/01: Informe del anélisis de datos.

\



DATOS GENERALES

FORMATO COMPLEMENTARIO (

SOLUCIONES

ARQUITECTURA
INGENIERIA
URBANISMDO

DATOS

N2 presupuesto: Fecha:
Nombre de la empresa / cliente: CIF / NIF:
Direccion fiscal: Direccién de obra:
Correo electrénico:
Teléfono: Fax:
Persona(s) de contacto y via(s) de contacto:

Proyecto Informe

Di i6r-de ol T I

Estudio

N° de copias:

Visado: Si/No

éQuiere el cliente revisarlo antes del visado? Si/No

Legalizacion: Si/No

Pago de tasas: Si/No

Ambito geografico
Ciudad:

Provincia:

Plazo de finalizacion del proyecto (si lo determina el cliente):

Aprobado por:

L

Fecha: 101212 |

FC-02/01- Ed. 5 (29.01.13) [1/4]




FORMATO COMPLEMENTARIO SOLUCIONES

‘ ARQUITECTURA
INGENIERIA

DATOS GENERALES URBANISMO

Observaciones:

Aprobado por:

|

Fecha: 101212 |

FC-02/01- Ed. 5 (29.01.13) [2/4]




FORMATO COMPLEMENTARIO

SOLUCIONES

DATOS GENERALES

‘ ARQUITECTURA
INGENIERIA

URBANISMDO

TIPO DE ENCARGO

TIPO DE PROYECTO

Estudios previos 1. Edificaciéon
Anteproyecto Nueva planta
Proyecto bdsico Ampliacion
Proyecto de ejecucion Rehabilitacién
Estudio de seguridad y salud Segregacion
Direccion de obra Demoliciones
Coordinacion de seguridad y Decoraciéon
salud
Proyecto de legalizacion 2. Instalaciones
Mision completa Varias instalaciones
Auditoria energética Telecomunicaciones
Gestion energética Climatizacion
Informe pericial Fontaneria
Concurso lluminacion
Diversos 3. Actividades
Actividad extraordinaria
Comunicacion ambiental
Compatibilidad
actividades
Plan de emergencia
Licencia ambiental
4. Urbanismo
Planeamiento general
Planeamiento desarrollo
Planeamiento
urbanizacion
Planeamiento actuacion
Jardineria
Obra civil
5. Informe pericial
6. Varios
ICA
IFF
1SS
JES
I/ Solar
IGN
-
{Fotovoliaica
—
LT
ACT
PCI
Anteproyecto edificacion
Proyecto basico edificacion
Proyecto-dederribo
| Adre comprimido
Tasacion

Aprobado por:

Fecha: 10.12.12

FC-02/01- Ed. 5 (29.01.13) [3/4]




FORMATO COMPLEMENTARIO

DATOS GENERALES

C- SOLUCIONES
) ARQUITECTURA
INGENIERIA

URBANISMDO

Aprobado por:
se—) I

Fecha: 10.12.12
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FORMATO COMPLEMENTARIO

CHECK LIST ACTIVIDADES

O

SOLUCIONES

ARQUITECTURA
INGENIERIA
URBANISMDO

CIRCUNSTANCIAS URBANISTICAS:

Uso permitido: Si/ No

Entorno protegido: Si/ No

PROTECCION CONTRA INCENDIOS:

Aplica SUA: Si/ No

B