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RESUMEN DEL TRABAJO FINAL DE GRADO

TiTULO

Implantacién de un sistema Integrado de Calidad y Medio Ambiente segun las
normas 1SO 9001 y 14001, a un servicio municipal de mantenimiento, limpieza y riego de
jardines.

RESUMEN DEL TFG

El trabajo final de grado que se presenta, tiene como objeto el disefio y la implantacion de
un Sistema de Gestién Integrado de Calidad y Medio Ambiente para una empresa de
Jardineria, siguiendo las normas UNE-EN ISO 9001 y la ISO 14001 de Calidad y Gesti6n
Ambiental respectivamente, en un servicio de mantenimiento y limpieza de la jardineria y
mantenimiento de los sistemas de riego municipal. Este plan se llevara a cabo en los
servicios que gestionara la empresa, en el que una vez realizado y disefiado se
desarrollaria el mismo. La implantacion de estos sistemas de gestion de la empresa en los
diferentes mantenimientos que prestaria es fundamental para el buen funcionamiento del
servicio, siendo una manera de trabajar mas eficiente, aumentando la fidelidad del cliente,
mejora en la optimizacién del servicio, estabiliza la empresa en ese municipio y posibilita
gue esta sea mas rentable social, econémica y ambientalmente. También mediante este
sistema se pretende mejorar la imagen de la empresa ante el cliente y ademas conseguir
mejorar el ambiente de trabajo entre los medios humanos que la empresa presta para la
realizacion del citado servicio.

Los puntos que integrara el sistema de Gestidon de Calidad y medio Ambiente a
desarrollar, seran: La politica de Calidad y Medio Ambiente de la empresa, el manual de
Calidad y Medio Ambiente, los procedimientos, instrucciones técnicas, formatos y fichas de
proceso y el Plan de calidad del servicio a prestar en el municipio correspondiente.
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INTRODUCCION. OBJETO DEL TRABAJO

1.1. DESCRIPCION Y OBJETIVO DEL TRABAJO

Para conducir y operar una organizacién de forma exitosa se requiere que esta se
dirja y controle de forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestiobn que esté disefiado para mejorar
continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las
partes interesadas. El presente trabajo tiene como objeto el disefio, mejora e implantacion
de un Sistema de Gestion integrado de la Calidad y medioambiente en los diferentes
servicios de mantenimiento que prestaria la empresa en los servicios que fuera
adjudicatario, siguiendo las normas UNE-EN ISO 9001 sobre gestion de Calidad e ISO
14001 sobre Gestion Ambiental.

Los principios de gestion de la calidad que se enumeran, constituyen la base de las
normas de sistemas de gestién de la calidad de la familia de Normas ISO 9000: Enfoque al
cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de
sistema para la gestion, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de
decision y relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

La norma que se aplicara en este caso sera la ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion
de la Calidad. Esta norma especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios
que le sean de aplicacion. Proporciona los requisitos minimos para que el sistema pueda
certificarse y promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos que trata de
mejorar la eficacia y desempefio de cada uno de ellos. Se centra en la eficacia del sistema
de gestion de calidad ya que su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

La noma ISO 14001 es una norma internacional que establece los requerimientos
para cualquier empresa que desee implantar un Sistema de Gestion Ambiental (SGA) para
poder hacer frente a las exigencias ambientales impuestas a las organizaciones,
independientemente de su tamafio y sector. Estas exigencias provienen de la
Administracion, de los clientes y de la sociedad en general. Supone una guia para la
organizacion para conseguir un equilibrio entre el mantenimiento de la rentabilidad y
reduccion de los impactos ambientales a la vez que se cumple con la legislacion vigente
relativa al medio ambiente.

La implantacion de los sistemas de gestién en los servicios que gestionara la
empresa, es imprescindible para el buen funcionamiento de todas sus actividades,
consiguiendo aumentar la productividad de la empresa, lo que conllevara mayores
beneficios al trabajar de una forma mas eficiente. Se hace también imprescindible la
colaboracion de todos los miembros y mandos de la empresa. Con estos cambios se
pretende un mayor enfoque al cliente, que este perciba los cambios y sobre todo una
normalizacién de los servicios que gestiona.

El sistema implantado estara sujeto a una auditoria interna previa a una auditoria
externa gestionada por un auditor que certificara que el sistema se implanta y gestiona
correctamente. Esta auditoria se repetira de manera anual.

El objetivo de este trabajo es describir los procesos en los que actuara la empresa
para posteriormente desarrollar un manual de calidad, procedimientos e instrucciones de
trabajo para implantar el Sistema de Gestion Integrado de la Calidad y Medioambiente.

1.2.SISTEMA DE GESTION MEDIOAMBIENTAL IMPLANTADO
La gestion de calidad y medio ambiente se plantea como una de las actividades
claves del éxito en la prestacién de los servicios objeto de una empresa de mantenimiento
de Jardineria y riego de Parques y Jardines Municipales. En consecuencia, se ha



concebido y desarrollado un Sistema de Gestién de Calidad y Medio Ambiente especifico
para su aplicacion en este contexto de organizacion, cliente y tipo de servicio.

El Sistema de Gestion de Calidad y Medio Ambiente desarrollado, se plasma en los
siguientes documentos:

-La Palitica Integrada de Calidad y Medio Ambiente.

- El Manual de Calidad y Medio Ambiente.

-Procedimientos, Instrucciones técnicas, Formatos y Fichas de proceso.

-Plan de calidad de los servicios.



2. POLITICA DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Las actividades que gestiona este tipo de empresas estan encaminadas a dar el
mejor servicio a las Administraciones Publicas, principalmente Ayuntamientos,
Consellerias, Ministerios, clientes privados y por extensiéon a toda la ciudadania y usuarios,
teniendo presente en todo momento las exigencias medio ambientales que la legislacién
implique.

En la basqueda continua de la satisfaccion del cliente y, dada la particularidad de
las actividades que se pretenden gestionar, se desarrolla un sistema integrado de Gestion
de Calidad y Medio Ambiente fundamentado en la realizaciéon de un buen y cada dia mejor
trabajo diario, asi como en las Normas UNE-EN-ISO 9001/2008 y UNE-EN-ISO
14001/2004. De este modo, los principios basicos de funcionamiento que se desea
implantar en la empresa son los siguientes:

-Dar solucion y respuesta a los problemas, inquietudes, necesidades y
expectativas de los servicios que gestiona y a sus ciudadanos.

- Cumplir con los requisitos legales, contractuales y de cualquier otro tipo a que se
comprometa la empresa.

-Mejorar de forma continua, plasmando esta mejora en el trabajo diario y en la
prevencion continua de la contaminacion, de forma Optima, eficaz, eficiente,
responsable y participativa.

- Colaborar de forma continua, con otras empresas que ayudarian a llevar a cabo
las actividades propias de la empresa, con el objetivo de prestar siempre un mejor
servicio al cliente final.

-Establecer, en base a estas directrices, unos objetivos y evaluarlos de forma
periddica.

- Controlar y reducir, en la medida de lo posible, los posibles impactos generados:
ruido, vertidos y residuos entre los principales.

El Manual de Calidad y Medio Ambiente expone el sistema de Gestion de Calidad y
Medio Ambiente desarrollado en la organizacién, asi como los procesos y procedimientos
relacionados. Por lo tanto se deberd involucrar en el sistema a todos los empleados de la
misma, asi como expresar la voluntad de que sea comunicada y entendida por todos los
empleados y esté a disposicién del publico en general, que es el objeto del presente
trabajo.



3. MANUAL DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

El objeto de este manual de calidad y medio ambiente es describir la politica,
compromisos y responsabilidades que en materia de calidad y medio ambiente asume la
empresa, para conseguir una adecuada gestion de los servicios de conservaciéon y
mantenimiento de los jardines y zonas verdes, y, consiguientemente, la satisfaccion total
del cliente final.

Para el establecimiento y desarrollo del sistema de gestion de la calidad y medio
ambiente se han consultado las siguientes normas:

-UNE-EN-ISO 9001:2008 Sistemas de gestién de la calidad: requisitos.

-UNE-EN-ISO 14.001:2004 Sistemas de gestion medio ambiental: Especificaciones
y directrices para su utilizacion.

3.1.SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

El sistema de gestion de calidad y medio ambiente debe concretar el compromiso
de la direccién en el establecimiento de la politica y los objetivos, la definicién de la
estructura organizativa y la asignacion de los recursos necesarios para la implantacion, el
mantenimiento y la utilizacién de dicho sistema de gestion como herramienta para lograr la
mejora continua.

Se ha optado por un sistema de gestién por procesos. El desarrollo de este modelo
de gestion ha implicado la realizacién previa de las actividades siguientes:

-Identificaciéon de los procesos necesarios para el sistema de gestidon dentro del
ambito de los servicios incluidos en el alcance.

- Determinacion de la secuencia e interaccion de estos procesos.

- Determinacion de los métodos y criterios para asegurar el funcionamiento efectivo
y el control de los procesos.

-Aseguramiento de la disponibilidad de la informacién necesaria para apoyar el
correcto funcionamiento y seguimiento de los procesos desarrollados.

- Establecimiento de métodos adecuados para la medicion, seguimiento y analisis
de los procesos, y la implantacion de las acciones necesarias para lograr los
resultados planificados y la mejora continda.

Cuando se contraten externamente procesos que afectan a la conformidad del
servicio con los requisitos demandados por la legislacién vigente y por el consistorio
municipal, la empresa se asegurara del control de dichos procesos.

3.2.RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

COMPROMISO DE LA DIRECCION
La direccion de la empresa debe ser consciente de la importancia de la calidad y la
gestién medio ambiental en la prestacion de los servicios y de las exigencias al respecto
de las Instituciones que gestiona. Por este motivo, ratifica su compromiso, a través de la
implantacién del sistema de calidad y medio ambiente, asi como de la mejora continua de
su eficacia. Para ello:




-Desarrolla y fomenta un sistema de comunicacioén interna, a través de todos los
niveles de la organizacion, de forma que se conozca la importancia de satisfacer
los requisitos del cliente, los reglamentarios, legales o de cualquier otra indole, asi
como de reducir el impacto medio ambiental derivado de las actividades a
desarrollar en la prestacion de los servicios objeto del contrato.

- Establece su politica y objetivos de calidad y medio ambiente.
-Realiza las revisiones del sistema de gestion.

-Dota a la organizacion de los recursos y medios necesarios para llevar a cabo
todas las actividades necesarias en la implantacion y mejora del sistema de gestion
y la prestacion de los servicios.

-Difunde, a toda la organizacion, la necesidad de que cualquier persona implicada
en el sistema de gestion apoye, en la medida de sus posibilidades, las acciones
para iniciar, recomendar y/o proporcionar soluciones con el fin de prevenir o
corregir no conformidades del sistema de gestion.

-Define la estructura organizativa ligada a la gestién, asi como las
responsabilidades, la autoridad y las interrelaciones entre las unidades
organizativas y las personas implicadas en actividades relativas a la calidad y
medio ambiente. Dicha estructura y responsabilidades de la organizacion se
establecen explicitamente en el apartado “Responsabilidad y autoridad” de este
manual.

-Se compromete a impulsar el establecimiento del sistema de gestion descrito en
este trabajo.

3.3.ENFOQUE AL CLIENTE
La direccion de la empresa desarrollard su politica y actuaciones con un claro y
directo enfoque al cliente que gestiona y para ello determina sus requisitos, expectativas y
necesidades, evalla su satisfaccién y lleva a cabo las acciones necesarias para
incrementar ésta, comunicando ademas la importancia del cliente al resto de la
organizacion.

3.4.POLITICA DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

La empresa describe y desarrolla sus compromisos y directrices generales en
materia de calidad y medio ambiente, en su politica de calidad y medio ambiente, de forma
gue ésta sea el marco de referencia para el establecimiento y revisiéon de los objetivos de
calidad.

La direccién se compromete a difundir esta politica de calidad y medio ambiente de
forma que sea entendida dentro de la organizacion, a través de reuniones, charlas y/o
entrega individual, asi como su exposicién en carteles y tablones de anuncio. Asi mismo,
estard a disposicion del publico, pudiendo aparecer en cualquier documentacion que la
direccion considere oportuno, para dar una mejor difusion de la misma.

La politica es revisada para verificar su continua adecuacion al proposito de la
organizacion en las revisiones del sistema de calidad y medio ambiente.

3.5.PLANIFICACION

OBJETIVOS DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE
La direccibn se asegura que se establecen los objetivos de calidad y medio
ambiente en los niveles pertinentes de la organizacién, plasmandolos en el plan anual de




objetivos. Estos objetivos deben ser medibles y coherentes entre si, a través de los
diferentes niveles, y con la politica y el compromiso de mejora continua de la empresa.
Los objetivos deben ser aprobados por la direccion.

Para el establecimiento de los objetivos medio ambientales se tendran en cuenta
ademas:

-Requisitos legales medio ambientales.
- Aspectos medio ambientales.

-Opciones tecnolégicas disponibles y requisitos financieros, operacionales y de
cualquier otro tipo.

-Punto de vista o requerimientos de las partes interesadas.

-Otros aspectos que se considere que impulsan la mejora continda del
comportamiento medio ambiental.

Los objetivos medio ambientales deberan ser especificos y las metas deberan ser
medibles, siempre que sea posible y cuando sea apropiado, se tendra en cuenta el
compromiso de prevencion de la contaminacion.

Los resultados obtenidos son sometidos a seguimiento periddico y planificado en
intervalos inferiores a los plazos de consecucion, con el fin de iniciar las acciones
oportunas cuando se detecten desviaciones sobre los resultados previstos. Estos
seguimientos seran realizados por el coordinador de calidad y medio ambiente y
documentados en un informe que sera considerado registro de la calidad (al igual que los
objetivos), y archivados por éste durante un minimo de tres afios. El informe final de
revision del cumplimiento de los objetivos sera presentado en la revisién por la direccion.

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Con el fin de cumplir los objetivos del sistema, la direcciébn se asegura que se
realizan las planificaciones necesarias del sistema de gestion de calidad. Para ello,
ademas de las planificaciones de objetivos, cuando se implementen cambios en el sistema
(debidos a modificaciones en normativa, en el sector, en la organizacién, nuevos servicios,
instalaciones o tecnologias), y con el fin de asegurar la integridad de dicho sistema,
debera realizarse una planificacion documentada. En dicha planificacién debera indicarse
motivo, actividades, responsables, recursos y plazos asi como una mencion a los aspectos
del sistema de calidad que sufren modificacion.

Cuando se trate de un nuevo servicio, se procedera segun se indica en el apartado
“Planificacion de la prestacién del servicio” del presente trabajo.

3.6.RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La direcciéon de la empresa se asegurara que todas las responsabilidades y
autoridades incluidas dentro del sistema de gestién de calidad y medio ambiente, se
encuentren claramente definidas, y sean conocidas a todos los niveles de la organizacion.
Para ello, en los procedimientos y en el resto de documentacion del sistema se definiran
las responsabilidades del personal implicado en el desarrollo de actividades o tareas
incluidas dentro del sistema de gestion.

La definicion de responsabilidades del primer nivel del organigrama se presenta a
continuacion:




Gerente
Tiene la maxima autoridad y responsabilidad dentro de la empresa para supervisar
todos los departamentos de la contrata en los aspectos de calidad, medio ambiente,

técnico, economico y de personal. Tiene, entre otras, las siguientes responsabilidades
directamente relacionadas con la calidad y el medio ambiente:

- Definir las politicas de calidad y medio ambiente vy fijar los objetivos de calidad y
medio ambiente (generales y particulares).

-Poner los medios tanto materiales como humanos suficientes para implantar y
mantener el sistema de calidad y medio ambiente.

-Aprobar la documentacion basica del sistema de gestion de calidad y medio
ambiente.

- Supervisar las actuaciones de los distintos departamentos relacionadas con la
calidad y el medio ambiente, la adecuacion y eficiencia del sistema de gestion y
fomentar e impulsar el espiritu de equipo, asi como el sistema establecido entre los
componentes de la plantilla.

-Revisar anualmente el grado de implantacién y eficiencia del sistema de gestion.

-Participar, en dltima instancia, en la adopcion de medidas correctivas y de mejora,
concretando el alcance de las mismas.

-Aprobar las actividades de formacion para cubrir las necesidades de formacion,
asi como del plan anual de auditorias internas.

Coordinador de Calidad y medio ambiente
-Realizar el seguimiento de los objetivos de calidad.

- Elaboracién de informes de satisfaccion de clientes.

- Apertura, cierre y verificacion de acciones de mejora.
- Cierre de no conformidades.

Jefe de Produccion

- Aprobacion planes de calidad y medio ambiente, asi como supervision de su
cumplimiento.

- Apertura, cierre y verificacion de acciones de mejora.
- Cierre de no conformidades

-Gestion de los equipos de seguimiento y medicién, asi como las diferentes
actividades de mantenimiento.
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Jefe de Administracién
- Gestion de las compras y seguimiento de proveedores.

El resto de responsabilidades se definen en la documentacion del sistema.

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
La direccion de la empresa designa al coordinador de calidad y medio ambiente,
como miembro del equipo directivo quien, con independencia de otras responsabilidades,
tiene la responsabilidad y autoridad para:

-Asegurarse de que se establecen y mantienen los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad y el medio ambiente.

-Informar a la direccién sobre el funcionamiento del sistema de gestion de la
calidad y el medio ambiente y sobre cualquier necesidad de mejora.

-Asegurarse de que toda la organizacion es consciente de la importancia de
satisfacer los requisitos y expectativas de los clientes, asi como los requisitos
legales que le son de aplicacion.

Con objeto de apoyar a la direccion en la implantacién y el seguimiento del sistema
de gestion, se constituira un comité de calidad y medio ambiente presidido por el gerente
de la empresa, y del que forman parte los jefes de los distintos departamentos: jefes de
produccién, coordinador de calidad y medio ambiente, jefe de administracion, jefe de
maquinaria. Este comité se reunira con una frecuencia minima anual para verificar la
implantacion y realizar un seguimiento de la eficacia del sistema.

COMUNICACION INTERNA
La sistematica establecida por la organizacion para asegurarse de que los canales
de comunicacién interna establecidos son apropiados y tienen en cuenta la eficacia del
sistema se desarrolla a continuacion:

Se utilizaran, entre otros, los siguientes medios de comunicacion:
-Notas internas.
- Tablén de anuncios.

-Reuniones internas de los departamentos: servirdn para aportar sugerencias o
comentar problemas del sistema, asi como incidencias, reclamaciones y otras
informaciones de interés general. Asimismo, a través de estas reuniones los jefes
de departamento fomentaran la toma de conciencia del personal respecto a la
importancia de las actividades que realizan y de cémo afecta y contribuye su
trabajo al logro de la satisfaccion del cliente y los objetivos marcados. Como
minimo se realizara la reuniéon anual del comité de calidad. La persona que
convoque la reunién levantara acta de ésta.

-Intranet y correo electronico.
-Buzén de sugerencias.

-La comunicacién de los requisitos del sistema de gestion de calidad y medio
ambiente se realizara a través de la distribucion de la documentacion pertinente al
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personal, asi como a través de las reuniones del comité de calidad y medio
ambiente. El coordinador de calidad y medio ambiente sera un canalizador de toda
la informacion o sugerencias que se reciban (tanto verbales como escritas).

REVISION POR LA DIRECCION
La direccion de la empresa, mediante reunién del comité de calidad y medio
ambiente, realizara, con una periodicidad minima anual, una revision del sistema de
gestion de calidad y medio ambiente, de forma que se asegure que éste es adecuado,
conveniente para la organizacion y que mantiene su eficacia. La informacion de entrada
para realizar dicha revision serd, como minimo:

- Resultados de auditorias.

-Retroalimentacion del cliente (conclusiones sobre reclamaciones y resultados de
medicién de la satisfaccién de éste).

-Desempefio de los procesos (seguimiento de indicadores) y conformidad del
servicio (no conformidades).

- Seguimiento de proveedores.

- Acciones correctivas y preventivas.

- Acciones de seguimiento de revisiones previas de la direccion.
- Cambios que pueden afectar al sistema de gestion.
-Recomendaciones para la mejora.

-Revision de la politica de calidad y medio ambiente, asi como de los objetivos
planteados.

-Comunicaciones externas medioambientales de caracter relevante.

- Seguimiento de requisitos legales medio ambientales.

-Resultado de la identificacion y evaluacion de aspectos medio ambientales.

La informacion para la revision por la direccion sera presentada en un informe por
el coordinador de calidad y medio ambiente al comité. Los resultados de la revision
incluirdn las decisiones y acciones relacionadas con:

-La mejora de la eficacia del sistema de gestion y sus procesos.

-La mejora del servicio en relacién con los requisitos del cliente.

-Las necesidades de recursos.

- Aprobacion de nuevos objetivos de calidad y medio ambiente.

Asi como conclusiones relacionadas con el nivel de implantacion del sistema y la
eficacia, conveniencia y adecuacion del mismo.
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4. GESTION DE LOS RECURSOS

La empresa gestionara los recursos necesarios para aumentar la satisfaccion de
los Clientes Municipales que gestiona y mantener el sistema de calidad y medio ambiente
de manera que se mejore su eficacia de forma continua. Esta gestibn se basa en la
determinacién de las necesidades de recursos y en la toma de decisiones para aportar y
mantener éstos.

Para la gestion de los recursos humanos, se ha desarrollado e implementado el
procedimiento general PI-03. El control y mantenimiento de infraestructuras se describe en
el procedimiento PI-09, de forma que se asegure que éstas son adecuadas para lograr la
correcta prestacion de los servicios. Asimismo, se determinan en cada una de las fichas de
proceso las condiciones del ambiente de trabajo que son necesarias para la realizacion de
éstos.

Con el término infraestructuras se entiende edificio y espacio de trabajo, equipos
para procesos (incluyendo informaticos), y servicios de apoyo (comunicaciones o
transporte). El mantenimiento basico de los equipos informaticos comunes es
subcontratado.
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5. PRESTACION DEL SERVICIO

5.1. PLANIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
La planificacion se lleva a cabo de forma continua mediante las siguientes
actividades incluidas en el sistema, realizadas por los responsables establecidos en el
presente manual y en los correspondientes procedimientos (PI-04 y PI-05):

-El establecimiento de objetivos de calidad y medio ambiente adecuados a los
nuevos servicios o actividades y sus requisitos.

-El analisis de las necesidades de recursos que permitan asegurar la capacidad
para cumplir con los nuevos requisitos, las actividades de control y supervision
necesarias y las necesidades de formacion que se generen.

-La aplicacién de los documentos del sistema de gestibn permanentemente
actualizados y la incorporacién de los registros de calidad y medio ambiente
necesarios.

-La elaboracion de planes de calidad y medio ambiente con objeto de adecuar el
sistema a las caracteristicas de un nuevo contrato.

5.2.PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
Se desarrolla en el procedimiento PI1-02 “Procesos relacionados con el cliente”.

5.3. COMPRAS
Se desarrolla en el procedimiento PI-06 “Procedimiento para la gestién de las
compras”.

5.4.PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
Se desarrolla en el procedimiento PI-04 “Prestacion del servicio”.

5.5.CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL
Se desarrolla en el procedimiento PI-04 “Prestacion del servicio”.
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6. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Se han implementado los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora
requeridos para demostrar la conformidad del servicio, la adecuacion del sistema de
gestion de calidad y medio ambiente, asi como la mejora continua de la eficacia de éste.

Estos procesos se desarrollan, cuando asi se requiera, en la documentacion del
sistema (procedimientos especificos de los servicios y procedimientos generales del
sistema), describiendo los métodos y técnicas aplicables (entre ellas las estadisticas), asi
como el alcance de su utilizacion.

6.1. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Se desarrollan los procedimientos generales PI-07 y PI-08 para realizar el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del Cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la contrata siendo esta informacion una
medida del desempefio del sistema de gestion de calidad implantado.

6.2. AUDITORIAS INTERNAS
El proceso de realizacion de auditorias internas se gestiona segun el PI-08.

6.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS
La empresa ha desarrollado métodos para el seguimiento de los procesos y, en su
caso, su medicion de forma que se asegure que éstos son capaces de lograr los
resultados esperados. Para ello se definen y hace el seguimiento de una serie de
indicadores documentados en el sistema a través de los procedimientos o fichas de
proceso (PIl-08). Cuando no se alcancen los resultados planificados, se tomaran las
medidas oportunas para su correccién y/o las acciones correctivas pertinentes.

6.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SERVICIO
La sistematica se desarrolla en el procedimiento PI-08.

6.5. CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME
Se desarrolla el procedimiento PI1-07 para su control.

6.6. ANALISIS DE DATOS

Para demostrar la idoneidad y eficacia del sistema de gestién de calidad, asi como
para evaluar aquellos aspectos donde puedan realizarse mejoras continuas de esta
eficacia, la empresa ha establecido los procesos necesarios para determinar, recopilar y
analizar los datos apropiados. Estos datos proporcionan informacién sobre la conformidad
del servicio, las tendencias y caracteristicas de los procesos que son prestados, la
actuacion de los proveedores y las oportunidades de mejora. El esquema final de este
proceso se desarrolla en el apartado “Revision del sistema por la direccion”.

6.7.MEJORA
Para mejorar de forma continua la eficacia del sistema de gestion de calidad, la
empresa hace uso de su politica y objetivos de calidad, de las revisiones del sistema por
parte de la direccién, asi como de los resultados de las auditorias internas, el analisis de
datos, y las acciones correctivas y preventivas (PI-07).
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7. ASPECTOS MEDIOAMBIENTALES, CONTROL OPERACIONAL Y
SEGUIMIENTO Y DIRECCION

7.1. ASPECTOS MEDIOAMBIENTALES
La empresa identifica los aspectos medioambientales de sus procesos, asi como
los generados por los subcontratistas que desarrollen su trabajo en sus instalaciones, para
determinar cuales de ellos pueden tener influencia en el medio ambiente.
Se establece una sistematica para:

-ldentificar los aspectos medio ambientales derivados de las actividades con
repercusién medio ambiental.

- Definir los criterios internos para la evaluacion de los aspectos identificados y
registrar los aspectos significativos.

-Mantener al dia la informacién al respecto.

-Tener en cuenta los aspectos significativos en el establecimiento de los objetivos
medio ambientales.

Este capitulo se desarrolla en el procedimiento medio ambiental PMA-01
“Identificacién y evaluacion de aspectos medioambientales” de los anexos.

7.2. CONTROL OPERACIONAL

La empresa identifica las operaciones y actividades que estan asociadas con los
aspectos medio ambientales significativos, asi como cualquier otra actividad que asi lo
requiera en base a lo establecido en la politica de calidad y medio ambiente y/o en el plan
anual de objetivos, y establece documentos (instrucciones técnicas de medio ambiente)
para la definicién de los criterios operacionales relativos a los aspectos medioambientales
significativos identificados.

Estos documentos son comunicados a los proveedores y subcontratistas que
realicen actividades que deriven en aspectos medio ambientales significativos.

7.3.SEGUIMIENTO Y MEDICION
Tiene como finalidad establecer la metodologia para la realizaciéon del seguimiento
regular o periédico que garantice el correcto funcionamiento de los controles operaciones
relevantes, la conformidad con los objetivos y el cumplimiento de requisitos legales y
voluntarios de caracter medio ambiental. Estan sujetos a seguimiento y medicion:

-Aspectos medioambientales significativos: la empresa identifica los aspectos
medioambientales significativos de acuerdo con el procedimiento PMA-01. El
control y seguimiento de las actividades relacionadas con dichos aspectos se
realiza a través de las fichas de proceso y las instrucciones técnicas de medio
ambiente que en ellas se relacionan.

-Objetivos y metas: la empresa realizara el seguimiento de los objetivos y metas

de acuerdo con lo establecido en apartado “Objetivos de la calidad y medio
ambiente” del presente manual.
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- Calibracién de equipos: en el caso de utilizacién de equipos propios de medicion y
control medio ambiental, se procederia de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento PI-04

-Seguimiento del cumplimiento legal medioambiental: la EMPRESA tiene
desarrollado e implantado una metodologia para la identificacion de requisitos
legales de caracter medio ambiental que le son de aplicacién, su difusién a
aquellos miembros de la organizacion que le sean de aplicacion, asi como el
seguimiento del cumplimiento de los mismos. Esta sistematica se desarrolla en el
procedimiento PI-08.
7.4.PLANES DE EMERGENCIA
La empresa mantiene una sistematica de identificacion de accidentes potenciales o
situaciones de emergencia o0 consecuencias medioambientales que podrian derivarse,
actuando mediante medidas preventivas y estableciendo pautas de respuesta adecuada,
en caso de ocurrencia, con objeto de minimizar el potencial impacto en el medio ambiente.
Es responsabilidad de los distintos responsables de los departamentos y jefes de
producciéon conjuntamente con el responsable de calidad y medio ambiente del sistema de
gestion, identificar y evaluar las situaciones de emergencia que puedan afectar al medio
ambiente para asegurar que se les dara una respuesta adecuada y que, en todo caso, se
cumpliran los requisitos medioambientales aplicables; dichas sistematica se encuentra
descrita en el procedimiento PMA-01.

7.5.PROCEDIMIENTOS
En anexo aparte se presentan los procedimientos desarrollados en el sistema de
gestion de calidad y medio ambiente. La lista de procedimientos es la siguiente:
-PI1-01 Gestion y control de la documentacion
- P1-02 Procesos relacionados con los clientes
-P1-03 Gestion de la formacion, toma de conciencia y sensibilizacion
- P1-04 Prestacion del servicio
- PI-05 Elaboracién de planes de calidad y medio ambiente
-PI1-06 Gestion de compras
-P1-07 No conformidades
-P1-08 Seguimiento y medicion
- P1-09 Gestion del mantenimiento

-PMA -01 Aspectos medio ambientales

17



8. CONTROL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Controlar la calidad en una actividad de servicios, donde el parametro mas
representativo es el grado de satisfaccion del cliente, es subjetivo y dificil de valorar. Mas
dificil an es controlar la calidad de un servicio que se realiza en interdependencia con una
colectividad tan dispar como son los habitantes de una ciudad.

Ante esta coyuntura es absolutamente necesario realizar un buen disefio previo del
sistema de control de calidad que se debe implantar. Para ello se deben definir los
siguientes aspectos:

DISENO DEL SISTEMA DEL CONTROL DE CALIDAD

Requisitos previos:

- Definir la empresa, su organizacion jerarquica y funcional.
- Definir el tipo de servicio, su ambito geografico, la influencia de factores externos,

los medios materiales y humanos, el horario, la productividad, el grado de
mecanizacion.

Objetivos y requerimientos del sistema:

- Servir de herramienta para planificar las tareas a realizar y los medios a utilizar.
-Ser el cauce a través del cual se canalice la informacién referida a las incidencias
que afecten a los medios de produccion, tanto humanos como materiales,
incidencias externas al servicio, modifiquen o no la planificacion. La informacion
puede ser generado por el control interno o por la verificacién externa del cliente
ylo los usuarios.

-Facilitar, en tiempo lo suficientemente breve, la informacion necesaria para la
gestién interna, y para cumplir con las exigencias externas.

-Proponer acciones correctoras y analisis de las incidencias para su solucion y
estudio.

Definiciéon de calidad en el servicio:

El servicio sera de calidad si cumple los siguientes objetivos:

-Adecuar las tareas a las necesidades del cliente.

- Establecer una jerarquia y unas prioridades de todas las tareas a realizar.
- Utilizar los medios manuales y/o mecéanicos mas adecuados.

-Buscar la colaboracion del personal y que cada persona se responsabilice de su
trabajo.
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-Asighar a cada tarea los medios productivos adecuados.
-Mantener los materiales en buenas condiciones.

-Que ninguna tarea se queda sin realizar.

INFORMACION DEL SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD
El sistema de control de calidad conlleva la generacion, difusion y proceso de
informacion para tener un conocimiento fiel de la situacién del servicio y su funcionamiento
en cada momento. Se debe recabar informacion sobre:

-Las tareas a realizar: emplazamiento, medios materiales y humanos, horario,
periodicidad, las programaciones a corto y largo plazo.

-Los medios productivos existentes y la asignacién de los mismos a cada una de
las tareas. Se pueden clasificar en: personal, maquinaria, materiales y recipientes.
Para la gestion informativa de la plantilla se utiliza el (NIF, N° S.S., N° matricula)
como caédigo identificativo, a través de él se accede al resto de sus datos. Se
dispondra de un inventario individualizado de cada una de las maquinas, a cada
una de ellas se le asignara un cdodigo identificativo que servira para acceder al
resto de sus datos. Cada maquina tendra establecido un plan de mantenimiento
preventivo, con el fin de minimizar sus averias, siguiendo el plan establecido se
realizara la revision en el taller, constatando la fecha y el n° de identificacién de la
maquina. En caso de averia se registrara el nimero identificativo de la maquina, la
fecha, el tipo de averia.

-Los materiales, en el caso de los utensilios y materiales similares no se realizara
un inventario individualizado, sino por grupos.

-Los recipientes, la ubicaciéon precisa y el tipo de cada recipiente. Para los
recipientes se llevara un inventario permanente por tipo. Reparacion, limpieza,
nuevas ubicaciones y reposiciones.

Esta identificacion individualizada nos permitira saber:
-Cuales son las tareas que se realizan en un lugar concreto, fecha y horario.
-Qué medios se ven afectados al modificar una tarea.

-Qué tareas se ven afectadas al no poder disponer de alguno de los medios
productivos.

MOTIVACION Y FORMACION DEL PERSONAL

Para poder alcanzar el objetivo de que todas las tareas se realicen correctamente,
es de vital importancia que cada una de las personas que forman la empresa, se sientan
motivadas a realizar, correcta y totalmente, la tarea que se les haya encomendado. En
caso de que por causa, suficientemente justificada, no se pueda realizar o completar una
tarea, se debe poner dicha incidencia en conocimiento de los responsables de la empresa,
en el plazo mas breve posible, para determinar su solucion.

A cada trabajador, antes de comenzar su trabajo, se le entregara el material
adecuado a la tarea que vaya a realizar, dicho material, se mantendra en perfectas
condiciones y en caso de deterioro sera repuesto de inmediato.
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Periédicamente, al inicio de la contrata y en cada momento que se considere
necesario se impartiran cursos de formacion y perfeccionamiento en cada una de las
actividades a realizar.

ASIGNACION DE TAREAS EN BASE A RENDIMIENTOS STANDARD
Antes de empezar la actividad a cada trabajador se le indicara quién es su jefe y
que tarea debe realizar. A la hora de definir las tareas se tendran en cuenta rendimientos
estandar de aceptacion general. Y, en la medida de lo posible, se tendra en cuenta las
caracteristicas personales de cada trabajador a la hora de asignarle su tarea.

SEGUIMIENTO DIARIO DE LA LABOR REALIZADA
Los responsables de un equipo de trabajo diariamente rellenaran un parte en el que
reflejaran la siguiente informacion correspondiente:

- Si estan todos los trabajadores que tiene asignados, y que su aspecto es correcto.
- El funcionamiento de la maquinaria, tanto durante como al final del servicio.

-Que la forma en que se realiza el trabajo es la adecuada.

-La calidad del servicio en los puntos fijos que se le haya indicado.

-Los puntos criticos en los que coincida la secuencia de varios servicios.

- El estado de la mayoria de los recipientes que hay en su zona

-Caso de haber existido alguna incidencia dentro de su ambito, el tipo de
incidencia, la localizacion precisa y hora.

Los partes, seran cumplimentados y firmados por los responsables de los equipos
para su posterior archivo.

8.1. CRONOLOGIA DEL CONTROL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS
Cronoldgicamente el control de calidad de los servicios se aplica de la siguiente
forma:

-Controles antes de la operacion: son los relativos a la programaciéon de los
servicios a realizar, normas complementarias, mantenimiento preventivo y estado
de las instalaciones.

-Controles iniciales: se efectian inmediatamente antes de realizar el servicio y
afectan al nimero de equipos en servicio y estado de los mismos.

-Controles durante la operacion: afectan al ambito geogréafico, el horario y la
eficiencia de los recursos utilizados.

-Controles finales: al finalizar el servicio se controla si se ha realizado
satisfactoriamente, las incidencias resueltas, las incidencias no resueltas, los
tiempos de trabajo, la realizacion de los partes de trabajo y el pesaje de rutas.

-Controles globales: son los controles necesarios para que exista una buena
coordinacion en todo el &mbito de los servicios.

20



8.2.DEPARTAMENTO DE CONTROL DE CALIDAD INTERNO
Se creara un departamento de control de calidad de los servicios, cuya mision sera:

-Verificar si el trabajo, en cada una de sus fases, se realiza conforme a las pautas
preestablecidas.

- Determinar que los trabajos se llevan a cabo con los medios requeridos.
- Determinar que se obtienen los resultados de calidad esperados.
-Identificar y corregir los defectos que puedan aparecer.

-Proporcionar una motivacion adicional mediante la aplicacién de incentivos y
penalizaciones que reflejen el nivel de calidad obtenido.

En sintesis, su funcién consistira en constatar si el trabajo se realiza conforme a lo
establecido y el resultado del servicio es el esperado.

Otra funcion de este departamento de control interno es la de proponer acciones
correctoras a fin de solucionar las incidencias detectadas. Estas acciones, que en su
mayoria deberan de ser de actuacion inmediata, seran comunicadas al mando directo del
equipo o servicio afectado para su puesta en practica y resolucién de la incidencia.

Creemos que la tarea de controlar y detectar incidencias debe llevar aparejadas las
de proponer soluciones, ayudar a su puesta en practica, comprobar su adecuacién y
eficacia en la aplicacion, y por Ultimo analizar el hecho para que sirva de base a un posible
redisefio o reordenacién de este equipo o servicio, de forma que el hecho no vuelva a
producirse, cerrando asi el circulo de lo que seria el proceso de calidad total.

8.3.METODOLOGIA DE TRABAJO DEL DEPARTAMENTO DE CONTROL
DE CALIDAD INTERNO

Los inspectores del departamento de control interno de calidad basaran su trabajo
en la estadistica. Para cada uno de los servicios inspeccionaran en campo una muestra de
recipientes o metros cuadrados para conocer con una fiabilidad del 95% el resultado final
de los servicios realizados. El resultado de la inspeccién se contrastara con los partes del
dia.

Para determinar la muestra a inspeccionar se utilizara la cartografia desarrollada,
en la que se refleja la division de los servicios por zonas, con la informacion necesaria
sobre itinerarios y elementos. La muestra a inspeccionar diariamente queda por tanto
constituida por puntos fijos predeterminados y puntos aleatorios que se corresponden con
las parcelas seleccionadas diariamente.

Otros puntos que deben incluirse en la muestra diaria a inspeccionar, son aquellos
de los que hemos tenido constancia de incidencias a través de los ciudadanos que han
sido atendidos por el Servicio de Atencion al Usuario.

Es importante destacar que en la muestra total a inspeccionar diariamente estan
incluidos todos los servicios y tratamientos, tanto ordinarios como extraordinarios, y en sus
diferentes turnos de trabajo, asegurandonos asi que estos controles se realizan sobre la
totalidad de los servicios objeto del contrato.

Todos estos puntos a inspeccionar se incluyen en el parte diario del servicio de
control de calidad que debe cumplimentar cada inspector o supervisor diariamente. Para la
realizacion de la inspeccién y el proceso de la informacion recabada se utilizaran unas
fichas tipo creadas a tal efecto, que permiten calcular la puntuacién global de una
observacion.
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CONTROL _DE__CALIDAD _DEL __SERVICIO DE___CONSERVACION Y
MANTENIMIENTO DE JARDINES
Para el calculo de la puntuacién mensual media del presente servicio, se realizara
un minimo de 100 observaciones con una frecuencia de observacion por equipo en funcién
de:

- Importancia del equipo proporcional a su coste.
- Existencia de quejas reiteradas acerca del trabajo de determinado equipo.

-Que en observaciones efectuadas durante los siete dias anteriores se hayan
obtenido calificaciones de deficiente o muy deficiente.

En cada una de estas observaciones se verificara la idoneidad de la prestacion
segun tres aspectos:

- Conformidad del equipo con respecto a lo previsto, en cuanto a su naturaleza,
composicion, estado funcional, limpieza y presentacion.

-La presencia del equipo en su ruta en un punto de la misma que sea coherente
con la hora de la observacién, viendo que el equipo se encuentra dentro del
“intervalo de tiempo” correspondiente a esa hora.

-El correcto estado del jardin o zona verde en el que se acaba de realizar el
servicio.

Anualmente se estableceran por escrito objetivos, en tanto por ciento, de los
siguientes indicadores de calidad:

-Reduccién del nimero de grados de conformidad “Deficiente” y “Muy deficiente”
detectadas en las observaciones del grado de conformidad del equipo.

-Reduccién del nimero de desviaciones observadas como “Importantes”, “Muy
importantes” o “Inaceptables”.

-Reduccion del indice Residual Corregido.

- Aumento de la Puntuacion Global de Prestacion del Servicio de Mantenimiento de
Jardines.

Se presentan a continuacion modelo de fichas tipo, que se realizarian segun los
trabajos programados a realizar por servicio contratado.
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Tabla 8.1 Modelo de ficha tipo segun labor a realizar.

FECHA: / /
EQUIPO: ipo:
Eisrad AM. Q ‘tI['C)OI.
P.M. codigo:
ZONA OBSERVADA CONTROL
fijo aleatorio | lado

] Calle: del n° al n°
] Jardin:
] Plaza:
] Otros:

CONFORMIDAD

CARACTERISTICAS DEL EQUIPO

normal | deficiente | muy defic. | falta grave
vehiculo 10 7 4 (0]
personal 10 7 4 (0}
herramientas 5 4 2 (0]
observacion falta grave
Vehiculo:

conformidad:

Personal:
Herramienta:

puntuacion ce:

SITUACION EN-RUTA
desviacion calificacion puntos sr observacion
dentro de intervalo Posiciéon normal 15 hora mas pronta:
— CONFORMIDAD "
< 1/2 hora desvio importante 18 Hora méas tarde:
<20% inicio o fin ruta desvio importante 18 desvio observado:
1/2 hora - 1 hora desvio muy importante 8 Puntuacion sr:
20 - 30% en inicio o fin . .
de ruta desvio muy importante 8
superior desvio inaceptable (0}
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8.4. COORDINACION CON LOS SERVICIOS MUNICIPALES
En este apartado se realiza una revisién de la informacion referente a calidad que
se entregaria a los servicios municipales.
A la hora de realizar la exposicion, se ha agrupado la informacién en tres grupos: al
inicio del contrato, con periodicidad fija, y puntual o esporadica.

AL INICIO DEL CONTRATO
Dentro de los dos meses siguientes a la adjudicacién del contrato se entregaria a
los servicios municipales, la siguiente informacion;

-Informacion referente a la adecuacién programada y secuencial de la planificacion
de los servicios a prestar (recorrido, horario y frecuencia) a los requisitos del Pliego
de Condiciones y a las necesidades del municipio.

- Informacion referente a la calidad en el desarrollo de las tareas de los medios
humanos y materiales adscritos al servicio.

PUNTUAL O ESPORADICAMENTE
Se recabaran y transferiran a los servicios municipales las incidencias observadas,
su resolucién y el andlisis correspondiente de aquellos aspectos notables que pudieran
producirse durante toda la duracién de la contrata.

8.5.IMPLANTACION DEL CONTROL DE CALIDAD

Definido el sistema de calidad previsto, se debe tener en cuenta su correcta
implantacion.

Todos los pasos que se consideren necesarios para la implantacion del control de
calidad quedaran reflejados en un grafico PERT que se generara y se propondra a los
servicios municipales, no sélo para su discusion y aprobacion, sino también para que este
control interno realmente aporte valor a los servicios contratados y para que sirva de
complemento al control externo que realizara el Ayuntamiento.
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9. GESTION MEDIOAMBIENTAL DE LOS SERVICIOS

Los servicios objeto del contrato se desarrollaran de forma que se eviten o se
reduzcan al minimo los posibles impactos ambientales derivados.

En el ambito de los servicios objeto de este contrato se identifican las siguientes
areas de actuacion en la aplicacion de medidas correctoras de impacto ambiental: ruido,
consumos, emisiones, vertidos, sustancias quimicas, y suelos.

Para alcanzar este objetivo de evitacion y reduccion de impactos ambientales se
aplicara un programa de gestion medioambiental de los servicios. El primer paso del
programa de gestion medioambiental sera la aplicacién, por parte de un coordinador de
calidad y medio ambiente designado, del procedimiento para la identificacién y evaluacion
de aspectos medioambientales y situaciones de emergencia que se describe a
continuacion.

9.1. PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE ASPECTOS
MEDIOAMBIENTALES Y SITUACIONES DE EMERGENCIA

OBJETO
El objeto de este procedimiento es establecer la sistematica para identificar evaluar
y registrar los aspectos medioambientales reales y potenciales originados como
consecuencia de su actividad.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todas las actividades desarrolladas por la
contrata de conservacién y mantenimiento de zonas verdes, tanto las originadas
directamente por personal propio, como las originadas por las subcontratas, si éstas
desarrollan su actividad habitual en el contexto de las actividades principales del contrato.

El procedimiento se aplica a actividades presentes y pasadas. Igualmente el
procedimiento aplica a actividades futuras, considerando un futuro previsto (teniendo en
cuenta actividades planificadas: situaciones anormales) o sin una periodicidad definida.

Explicitamente, este procedimiento no sera de aplicacién a los aspectos generados
por proveedores, subcontratas, o terceras partes en general, que no desarrollen sus
actividades en el centro o areas de trabajo de la contrata.

RESPONSABILIDADES
Identificacién y Evaluacion de Aspectos Reales: Coordinador de Calidad y Medio
Ambiente apoyado por los Jefes de Produccion.
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IDENTIFICACION Y EVALUACION DE ASPECTOS MEDIO AMBIENTALES

Directos
presentes/pasados

Identificar
Aspectos
reales

Coordinador de
Calidad y
Medio
Ambiente

Evaluacion

Determinar su
significancia

iSon
sianificativos?

«Control Operativo
*Objetivos y metas
*Seguimiento y
medicion

Figura 9.1 Esquema de identificacion y protocolo de actuacién de aspectos medioambientales.

El Coordinador de Calidad y Medio Ambiente, apoyado por los distintos Jefes de
Produccion, identificaran y evaluaran los aspectos medioambientales reales:

IDENTIFICACION DE ASPECTOS MEDIOAMBIENTALES REALES ASOCIADOS
CON LAS ACTIVIDADES DEL CONTRATO

La identificacion de aspectos se realiza por el coordinador de calidad y medio
ambiente, apoyado por los jefes de produccion, mediante examen de las distintas
actividades y procesos del contrato contemplados en el objeto del presente sistema de
gestion.

En esta identificacion se tendrdn en cuenta los aspectos medioambientales
originados en el pasado, y de los cuales se tenga conocimiento, y que puedan tener
consecuencias en el presente o futuro.

Dicha identificacion se realizar4, al menos, anualmente y siempre que se
produzcan cambios significativos.

EVALUACION DE ASPECTOS MEDIOAMBIENTALES REALES ASOCIADOS
CON LAS ACTIVIDADES OBJETO DEL CONTRATO

Tras cada identificacion de aspectos, el coordinador de calidad y medio ambiente
evalla los aspectos medioambientales. A cada aspecto identificado se le otorga un valor
de 1, 10 6 30 denominado “PUNTUACION” —V-, de acuerdo a los criterios (Cantidad —V1-,
naturaleza —V2- e incidencia en el medio receptor —V3), y la graduaciéon de los mismos
recogidos en la “Tabla de Evaluacion de Aspectos medioambientales reales directos
asociados a actividades (tabla 9.1). Si durante la primera evaluacion no se tuviesen datos
para ese criterio se le dara la maxima puntuacion.

El valor de puntuacién total (V) sera la suma de V1+V2+V3. Se denominara
"PUNTUACION”. La evaluacion realizada se registrara en la “Ficha de Aspectos
Medioambientales Reales Directos asociados a actividades”, indicandose mediante un
asterisco aquellos significativos.
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Se considerara significativo el 30% de los aspectos medioambientales con mayor
puntuacion.

IDENTIFICACION Y EVALUACION DE ASPECTOS POTENCIALES Y
SITUACIONES DE EMERGENCIA

Identificacion
Aspectos potenciales

Evaluacion de Aspectos
Medioambientales potenciales

Coordinador de
Calidad y Medio

Ambiente

¢Las actuaciones
son eficaces?

¢Se ha producido
alglin accidente?

Si

No Tratamiento de no
conformidades

Hacer seguimiento de las
medidas preventivas

Responsables
medidas
preventivas

Figura 9.2 Esquema de identificacion de los aspectos potenciales y tratamiento del proceso

El coordinador de calidad y medio ambiente identificara y evaluara los aspectos
medioambientales potenciales:

IDENTIFICACION DE ASPECTOS POTENCIALES

La identificacion de los aspectos potenciales, es decir, aquellos derivados de
hipotéticos accidentes y/o incidentes, sera realizada por el coordinador de calidad y medio
ambiente. Con una periodicidad semestral y, en base a accidentes ya acaecidos 0 a
situaciones potenciales de originarlos, basandose en las inspecciones realizadas a las
instalaciones, almacenes, equipos, etc. recogidas en las diferentes fichas de proceso.

Siempre que se produzca o se detecte un accidente o situacion de riesgo se abrira
un informe de no conformidad segun el Procedimiento General de “No conformidades,
acciones correctoras y preventivas”.

EVALUACION DE ASPECTOS POTENCIALES
Para la evaluacion de aspectos potenciales identificados se actuara de acuerdo a la
“Tabla Evaluacion de Aspectos Medioambientales Potenciales” de la tabla 9.2.
De modo que, conociendo la severidad de las consecuencias del accidente y la
probabilidad de ocurrencia del mismo, puede conocerse la gravedad del aspecto que
origina el accidente.
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Esta evaluacion se revisara cada vez que surjan nuevos accidentes o situaciones
de emergencia y como minimo una vez al afio. Entendiéndose por:

- Probabilidad:

-Baja (Puntuacionl): cuando no se tiene conocimiento de que el accidente, o la
causa que lo ha desencadenado, haya ocurrido nunca

-Media (Puntuacién 2): si ha ocurrido en alguna ocasion

-Alta (Puntuacion 3): si la situacion que ha originado el accidente se ha originado
dos o méas veces

-Severidad:

-Baja (Puntuacion 1): afectacion al medio resoluble mediante medios de la propia
Empresa

-Media (puntuacion 2): si se requieren medios externos complementarios a los
internos

-Alta (puntuacion 3): debe avisarse a Proteccién Civil o cualquier otro medio
externo para sofocar las consecuencias del accidente

GRAVEDAD = PROBABILIDAD X SEVERIDAD.
Se considerara el aspecto potencial significativo si la gravedad es media o alta.

PREVENCION DE ACCIDENTES Y RESPUESTA
Para cada situacion de emergencia o accidente derivada de aspectos
medioambientales potenciales significativos, el coordinador de calidad y medio ambiente,
determinaré:

-Las medidas preventivas a adoptar.
- Las actuaciones a realizar en caso de ocurrencia.

-Los responsables del establecimiento de medidas preventivas y las actuaciones a
llevar a cabo.

-Los documentos de seguimiento asociado a dichas acciones.

Para tal fin se cumplimentara la “Ficha de Actuacién y Prevencion de accidentes
potenciales y situaciones de emergencia”.

Las fichas se codificaran de la siguiente forma: xxx-FE, donde xxx es el nimero
correlativo de ficha de actuacién y FE indica “Ficha de Emergencia”. Asimismo, se indicara
en cada ficha la edicion de la misma, dejando abierta la posibilidad de revisar su contenido
como fruto del seguimiento de las acciones. Todas las fichas comenzaran en edicién 0.

Siempre que se produzca un accidente o situacion de riesgo se abrira un informe

de no conformidad segun lo recogido en el Procedimiento General de No conformidades,
acciones correctoras y preventivas.
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El representante de medio ambiente realizar4 el seguimiento de medidas de
actuacion:

Una vez al afio se evalla la eficacia de las medidas de actuacion en caso de
incidentes, accidentes o situaciones de emergencias, ejecutando lo recogido en planes de
emergencia y pautas de actuacion. Para ello se parte del supuesto de que las causas
(hipotéticas) que activan el plan existen. Esta evaluacion de la eficacia se registrara en la
ficha de actuacién y prevencion de accidentes potenciales y situaciones de emergencia,
anotando en dicho apartado la fecha de la evaluacion de la eficacia.

Los Responsables de las medidas preventivas recogidos en las fichas de
emergencia realizaran el seguimiento de medidas preventivas. Dicho seguimiento se
registrara en el Registro de seguimiento de medidas preventivas

A continuacién se muestran las tablas generadas con la evaluacion de los aspectos
mediambientales.
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Tabla 9.1 Tabla de evaluacién de aspectos mediambientales

Consumos
Emisiones Vertidos Afeccion al suelo Ruido Valor
Energia
Agua Combust. Eléctrica

Continua: Se generan | Mayor que al afio | Mayor que al afio|Continua: Se generan|Mayor que al afio | Mayor que al | Mayor que al
durante un periodo de | pasado en m¥Tn | pasado m? durante un periodo de | pasado en m3/Tn afio pasado|afio pasado
tiempo  superior al tiempo superior al 75% enL/Tn en kW/h 30
75% de la duracion de de la duracién de la
la actividad. actividad

CANTIDAD Discontinua: Se|lgual que el afio|lgual que el afio | Discontinua: Se generan |Igual que el afio|lgual que el|lgual que el

V1) generan por un tiempo | pasado (+ 5%) en | pasado (+ 5%) en|por un periodo de|pasado (+ 5%) en|afio pasado|afio pasado

superior al 25% e|m%Tn m? tiempo superior al 25% | m3/Tn (+ 5%) en|(x 5%) en|q,
inferir al 75% de la e inferior al 75% de la L/Tn kw/h
duracion de la duracion de la actividad
actividad
Puntuales: se generan | Menor que el afio | Menor que el afio | Puntuales: Se generan|Menor que el afio | Menor que el | Menor que el
por un periodo de |pasadoenm®Tn |pasadoenm? por un periodo de|pasadoenm3/Tn afio pasado|afio pasado
tiempo inferior al 25% tiempo inferior al 25% enL/Tn en kW/h 1
de la duracién de la de duracion de la
actividad actividad.
Emisiones de | Vertidos de | Afeccion  derivada | Proximo a zonas | Agua de pozo Gasodleo Red
combustion de | sustancias del almacenamiento | especialmente sensibles Fuel

NATURALEZA . . . . .
productos petroliferos | contaminantes dejde  residuos o | (Residenciales o] 30

(V2 (gasdleo, fuel, etc.) ojacuerdo a la| productos téxicos sanitarias)
de carbdn.. autorizacion  de
vertido

Emisiones de COV’s | Sanitarias Afeccion  derivada | Proximo a zonas de | Agua de red Gas natural, | Cogeneracio
Emisiones de del almacenamiento || sensibilidad media butano, n 10
combustiébn por gas de RSU (Comerciales...) propano
natural, propano,
butano




Te

Emisiones Vertidos sin | Afeccion  derivada | Préximo a zonas poco | Agua recirculada o | Biomasa Energia
operaciones cargas del almacenamiento | sensibles (poligonos | de lluvia Solar, etlica
limpieza contaminantes de inertes industriales, 1
Emisiones de sdlidos || (pluviales...) despreciable frente a
en suspensién otras fuentes...)
(*2) Valor parametro | Suelo no protegido |5 dB(A) por debajo del| (*2)
(*2) V3=0; representativo limite legal
=1.5%(V1+V2+V3) (*3) comprendido (*2) V3=0;V =1.5%(V1+V2+V3)
100% y 80%
limite legal
aplicable 30
(*2) Valor parametro | Suelo protegido 10 dB(A) por debajo del| (*2)
INCIDENCIA EN EL representativo limite legal
MEDIO (*2) V3=0 (*3) comprendido (*2) V3=0;V=1.5%V1+V2+V3)
RECEPTOR V=1.5%(V1+V2+V3) 80% y 60% limite
v3) legal aplicable 10
(*2) Valor parametro | Suelo protegido y |15 dB(A) por debajo del| (*2)
representativo cubetos de | limite legal
(*2) V3=0 (*3) comprendido | contencién (*2) V3=0; V=1.5%(V1+V2+V3)
V=1.5%(V1+V2+V3) <60% limite legal 1

aplicable

PUNTUACION (V) = V1+ V2+ V3

(*2) Una vez valorados los aspectos de “consumo de recursos naturales” y “emisiones”, sin tener en cuenta la “INCIDENCIA AL MEDIO RECEPTOR”, se
obtiene la puntuacion inicial (V’), a esta puntuacién inicial
(V") se le aplica un coeficiente de correccion con el fin de obtener la puntuacion final (V).V= V' x 1,5. Esta puntuacién final permite comparar y evaluar si el
aspecto resultante es significativo de acuerdo a lo descrito en la fase “Aspectos medioambientales reales directos”.
(*3) Parametro representativo sera aquel mas desfavorable (el que esté mas proximo al limite legal).




Tabla 9.2. Tabla de evaluacion de aspectos mediambientales potenciales

GRAVEDAD SEVERIDAD DELAS CONSECUENCIAS DEL ACCIDENTE
PROBABILIDAD DE OCURRENCIA DEL BAJA (1) MEDIA (2) ALTA)
ACCIDENTE
Baja (1) GRAVEDAD LEVE (1) GRAVEDAD LEVE (2) GRAVEDAD MEDIA (3)
Media (2) GRAVEDAD LEVE (2) GRAVEDAD MEDIA (4) GRAVEDAD ALTA (6)
Alta (3) GRAVEDAD MEDIA (3) GRAVEDAD ALTA (6) GRAVEDAD ALTA (9)

e




9.2.UTILIZACION DE VEHICULOS MENOS RUIDOSOS

La utilizacion de vehiculos menos ruidosos, por ejemplo, seria una apuesta para la
empresa. En el Programa de Gestion Medioambiental seria incluido, como objetivo general, la
minimizacion de la generacion de ruido por los vehiculos y maquinaria. .

Desde el Departamento de I+D se desarrollarian trabajos junto con los principales
proveedores, para que la maquinaria utilizada emita cada vez menos ruido.

Todos los chasis deben cumplir la normativa , denominada “Euro V" y la normativa
europea sobre niveles sonoros.

En este sentido la empresa, se comprometeria a la realizacion, con caracter anual, de
un estudio de niveles sonoros de toda su flota de vehiculos para garantizar al Ayuntamiento u
organismo correspondiente, que en todo momento se estén cumpliendo la normativa vigente
de aplicacién. Este estudio serd realizado por Técnicos cualificados y mediante la
instrumentacion y procedimientos adecuados.

APROVECHAMIENTO DE AGUAS DEL SUBSUELO
La gestion mas adecuada de los recursos hidraulicos disponibles aconseja a no
emplear un agua que ha sido tratada para el consumo, y por tanto segln unos criterios de
calidad muy exigentes, para un fin distinto con requerimientos en cuanto a calidad del agua
notablemente inferiores.

OPTIMIZACION DEL AGUA
Mediante la reutilizacion del agua de lavado de los vehiculos por un sistema de
embalsamiento de la misma y posteriores procesos de decantacion y clorado lo que permite
el aprovechamiento de estas aguas grises en hasta un 75% (con un aporte de solo un 25%
de agua no recirculada).
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10.DEPARTAMENTO DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE (CSM) DE LA
EXPLOTACION

La empresa se comprometeria a la obtencion de los correspondientes certificados de
Calidad (ISO 9.001) y Gestion Medioambiental (ISO 14.001) para los Servicios objeto al los
gue licita.

Se creara un Departamento de Calidad, Seguridad y Medioambiente para controlar
todos los procesos de Calidad y Gestién Medioambiental ya implantados en el seno de la
Empresa, y ademas, efectuar el Control de Calidad Interno sobre los servicios y la vigilancia
de gue se realizan con respeto al medioambiente.

10.1.FUNCIONES DE CADA PUESTO DE MANDO

TECNICO DIRECTOR DE CALIDAD, SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Sera el responsable de todos los aspectos que tienen que ver con la Calidad, la
Seguridad y Salud Laboral y la Gestion Medioambiental en el desarrollo de los diferentes
servicios y actividades.

Estara asesorado y dirigido por el Director de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente de
las Empresas matriz.

Sera el responsable de dirigir todas las actividades de control de calidad interno de los
servicios y de coordinar estos procesos y procedimientos con el control de calidad externo.

De la misma manera, sera el encargado de establecer las acciones correctoras y
preventivas que los sistemas de calidad y gestion medioambiental implantados en la
empresa establecen para reparar todas las no conformidades que se detecten.

INSPECTOR DEL DEPARTAMENTO DEL CSM

Estard asesorado y dirigido por el Técnico Director de Calidad, Seguridad y Medio
Ambiente.

Sera el responsable de llevar a cabo todas las actividades de control de calidad
interno de los servicios y de vigilancia medioambiental.

Comunicara a los mandos intermedios las no conformidades detectadas para que
sean restauradas, bien para reparar inmediatamente la no conformidad y/o para eliminar las
causas que la originan.

De la misma manera, sera el encargado de comprobar que se llevan a cabo y que
resultan eficaces las acciones correctoras y preventivas que los sistemas de calidad y gestién
medioambiental implantados en la empresa establecen para reparar todas las no
conformidades que se detecten.

Las inspecciones realizadas deberan hacerse no exclusivamente desde la dptica de la
calidad sino también desde la seguridad y el medioambiente. Es decir, tanto en los controles
programados como los aleatorios se comprobara la calidad de la tarea desarrollada y que su
realizacion haya sido de forma respetuosa con el medioambiente y siguiendo los
procedimientos seguros de trabajo establecidos.

10.2.PERFILES DE LOS PUESTOS DE MANDO

TECNICO DIRECTOR DE CALIDAD, SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE

- Titulado Superior o técnico.

-Formacién de Nivel Superior en Prevencién de Riesgos Laborales, especialidad
Seguridad en el Trabajo.

- Dominio de los sistemas de Aseguramiento de Calidad segun norma 1SO-9001.
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-Dominio de las normas de gestion medioambiental ISO-14001.
- Conocimientos de Informatica a nivel de usuario.

-Dotes de organizacion y control.

- Capacidad de relacién y comunicacion.

- Disciplinado y ordenado.

- Experiencia en puesto similar de 2 afios.

INSPECTOR DEL DEPARTAMENTO CSM

- Titulo de F.P. 2.

-Formacién de Nivel Basica en Prevencion de Riesgos Laborales, especialidad
Seguridad en el Trabajo.

- Conocimiento de los sistemas de Aseguramiento de Calidad segin norma ISO-9001.
- Conocimiento de las normas de gestion medioambiental 1ISO-14001.

- Conocimientos de Informatica a nivel de usuario.

-Dotes de organizacion y control.

- Capacidad de relacién y comunicacion.

- Disciplinado y ordenado.
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Tabla 10.1. Sistema operativo del plan de calidad por puesto de trabajo.

PUESTO ACTIVIDAD FREC. HERRAMIENTA
Director de | Elaborar el Programa de Calidad y propuesta | Anual Programa de Calidad
Cali-dad, de Objetivos.
a@%‘;{;ldad Y [Elaborar el Programa Medio ambiental y | Anual Programa _de Gestion
Ambiente. propuesta de objetivos. Medio ambiental

Elaborar la Planificacion del Control de | Mensual Plan de Control de

Calidad Interno. Calidad.

Realizar las auditorias internas de calidad y | Diaria Fichas de control

gestion medio ambiental.

Elaborar Informe de calidad con resultados | Mensual Informe de Calidad

de auditorias y propuestas correctoras c/c a

Rble. de Servicio y Dtor. de Servicios.
Inspector  de | Realizar los controles aleatorios de calidad de | Diario Sistema de seleccién
Calidad, los servicios. de puntos aleatorios.
Seguridad y Fichas de Control
Medioambiente

Realizar los controles programados de | Diario Programa de puntos

calidad de los servicios. de control a realizar.

Fichas de Control.

Llevar a cabo de forma conjunta a las | Diario. Programa de Gestién

anteriores los controles medioambientales de Medioambiental.

los servicios.

Comprobar la realizacién y adecuacion de las | Diario Plan de Acciones

medidas correctoras propuestas por el Correctoras.

Director de CSM.
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11.PRESUPUESTO DE IMPLANTACION

El presupuesto de elaboracion e implantacion del sistema a los servicios de
mantenimiento de Parques y Jardines que gestionara a empresa, asi como la elaboracién del
plan integrado de calidad y medio ambiente y procedimientos asciende a;

PRESUPUESTO DE IMPLANTACION

Valencia a 25 de Junio de 2015

[1. IMPLANTACION SISTEMA DE GESTION

[ N° [ UD. JCONCEPTO [MEDICION] PRECIO/UD| TOTAL |
1.01 |h Andlisis de la situacion actual por técnico de grado medio

19,00 28,58 543,02

1.02 |h Mapeo de proceso aimplantar por técnico de grado medio
6,00 28,58 171,48
1.03 |h Documentacién de politica y Plan de Calidad 12,00 28,58 342,96
1.04 |h Elaboracién de Procedimiento de trabajo 90,00 28,58 2.572,20

1.05 |h Elaboracién del plan de calidad tipo para servicios de
mantenimiento 50,00 28,58 1.429,00
TOTAL 5.058,66

RESUMEN

1. IMPLANTACION SISTEMA DE GESTION 5.058,66
PRESUPUESTO DE EJECUCION MATERIAL 5.058,66
IVA (21%) 1.062,32
PRESUPUESTO CONTRATA 6.120,98

DANIEL GIMENEZ JIMENEZ
INGENIERO TECNICO AGRICOLA
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12.CONCLUSIONES

Como conclusion a la realizacion de este trabajo comentar que la implantacién de un
Sistema de Gestion Integrado de la Calidad y Medioambiente y su aplicaciéon a los diferentes
servicios en los que opera la empresa, se justifica como una forma de obtener ventaja
competitiva frente a otras empresas del mismo sector, ya que a la hora de seguir ciertas
normas o pautas de trabajo, la empresa trabajard de forma mas eficiente, obteniendo un
mayor rendimiento en todas sus actividades.

La implantacién traerd consigo muchas consecuencias, entra las que podriamos
destacar:

-Aumentar la fidelidad de los clientes.

- Distinguirse de las demas empresas del sector.

-Aumento de la eficacia y de competitividad respecto a otras empresas.
-Mejorar u obtener de forma 6ptima beneficios.

- Estabilizar a la empresa con vistas al presente y futuro inmediato.

- Posibilitar el crecimiento de la empresa.

-Que la empresa sea mas rentable social y econébmicamente.

Ademas de los anteriores objetivos que traera a la empresa la implantacion en los
servicios que desarrolla, se pretendera conseguir mejoras en los siguientes aspectos;

Mejorar la imagen de la empresa ante los clientes debido a su Sistema de Gestion
Integrado de la Calidad y el medioambiente.

Cumplir con todos los requisitos de calidad y la gestion medioambiental necesarios
para conseguir aumentar la satisfaccion del cliente.

Conseguir situarse entre las empresas en las que trabaja, aumentando su prestigio.

Continuidad a la hora de intentar mejorar la situacién de la empresa, actuando
siempre de una manera similar en los distintos servicios en los que desarrolla su actividad.

Es por ellos que el cumplimento de los objetivos establecidos en el presente trabajo
por la empresa y la revision y certificacion anual del Sistema sean de obligado cumplimiento
para lograr una exitosa y mejora continua del proceso.

En los anexos a la presente memoria se adjunta el plan de calidad que debera
obligatoriamente seguir el jefe de obra en cada uno de los servicios que se apruebe seguir
por la direccion de la empresa.
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