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CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y PREVENCION
Introduccién

1. INTRODUCCION

Hoerbiger Compression Technology es una sede europea, parte de una
compafia mundial, formada por un conjunto de empresas de diferentes paises.
Dichas empresas tienen implantados individualmente Sistemas de Gestion de
Calidad y un unico Sistema Medioambiental y de Prevencién aportado por la
compalfia espafiola, regidos por las normas I1ISO 9001:2000, ISO 14001:2004 y
OHSAS 18001:2000.

Bajo estas condiciones, la Direccion Regional correspondiente a la sede
europea, expone la necesidad de realizar una unificacion en la compaiiia
mediante la creaciéon de un modelo de Sistema Integrado de Gestion de
Calidad, Medio Ambiente y Prevencidon con caracter comun para los diferentes
paises que la forman.

Por todo ello nace el actual proyecto, ideado y enfocado por la
Direccion Regional Europea, dirigido por la Direcciébn Europea de Gestidn,
Medio Ambiente y Prevencién, y con la colaboracién de las empresas
ubicadas en los diferentes paises. Debido a que la empresa espafiola tenia ya
implantado tanto el Sistema de Gestion de Calidad como el de Medio
Ambiente y Prevencidn, es la mayor participe en dicha colaboracion.

El objetivo es por tanto, unificar la forma de trabajo en todas las
compafias europeas mediante la creacion del Sistema Europeo de Gestion
comun, incluir ideas nuevas en una siempre blsqueda de la mejora continua y
beneficiarse de todas las ventajas que ello conlleva.

Asimismo, el objetivo final sera la consecucion de las certificaciones tras
una previa implementacion del modelo de gestibn europeo comun en cada
pais europeo de la compalfia.

Mi participacion en Hoerbiger comenz6 en la sede europea donde fui
becaria desde julio hasta diciembre de 2005 tanto del departamento de
Calidad, Medio Ambiente y Prevencion como del departamento técnico. Tras
esta beca fui contratada durante dos afios como ayudante del Director de los
anteriores departamentos y en enero de 2008 encargada de la realizaciéon del
actual proyecto.

La Direccién Europea de Gestidon encargada de dirigir el proyecto esta

situada en la sede Italiana, por ello tuve que ser trasladada durante los meses
de realizacion del proyecto a dicho pais con el fin de ejecutarlo a través de la
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indice

ayuda y guia de la Direcciébn Europea de Gestidon y colaboracion de la
Direccion de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion de la sede espafiola.

Tras la estancia en Italia, fue acabado y perfeccionado el Sistema
mediante la revision a distancia por parte de la Direccidon de Gestion Europea.
Ademas fue realizada una traduccion del Sistema de Gestibn para su
correspondiente implantacion en Espafia, debido a que por su caracter
europeo este fue realizado por completo en inglés.
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CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y PREVENCION
Resumen g ecutivo

2. RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto esta basado en el desarrollo de un Sistema de Gestion
Integrado comuin para una empresa europea formada por diferentes sedes.
Dicha empresa europea (region de Europa, Asia y Oriente Medio) es Hoerbiger
Compression Technology la cual forma a su vez parte del grupo Hoerbiger y
gue tiene una situacion en el mercado de la industria y los servicios de
liderazgo basado en su dedicacién a la Venta, Mantenimiento, Monitorizacion,
Ingenieria, Disefio y Fabricacidon de compresores alternativos y de tornillo,
equipos rotativos y sus componentes.

Cada sede de la regidn europea realiza diferentes actividades y de
ellas depende el nUmero de procesos que le son de aplicacion del Sistema de
Gestion Integrado, lo cual es definido por una serie de niveles que lo clasifica.

Como situacién de partida existen once Sistemas de Gestion de
Calidad, uno por cada sede de la region, tres Sistemas de Gestion
Medioambiental y tan sélo un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud (sede
espafola denominada Hoerbiger Ibérica). Por dicha razén es la empresa
espafiola la mayor colaboradora en la realizacion del proyecto.

La metodologia utilizada esta basada en todos los conceptos basicos
de la Calidad, asi como el ciclo PDCA y la mejora continua, seguidos por las
pautas marcadas por los estandares ISO 9001:2000, ISO 14001:2004 y OHSAS
18001:2000.

La duracién del proyecto es de un total de 7 meses, a lo largo de los
cuales fue realizada la planificacion del proyecto, organizacién, determinaciéon
de responsabilidades, ejecuciéon del Manual de Gestién, de los procesos y toda
la documentacién aplicable. Ademas, del total del horizonte temporal tres
meses y medio fueron transcurridos en Italia junto con la Directora del proyecto.

Por otro lado, el equipo de proyecto encargado de desarrollar el
Sistema esta formado por El Director General Regional como Promotor (creador
de la idea basica del proyecto), La Directora Regional de Gestibn como
Directora de Proyecto (encargada de dirigir, organizar y corregir el proyecto),
el Responsable local en Prevencion de Riesgos Laborales y el Director de
Gestion de Calidad y Medio Ambiente de Hoerbiger Ibérica como Organos
Consultivos (intermediarios encargados de dar apoyo), y Aroa Bermejo como
responsable de la ejecucion (realizacidn del proyecto).
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Resumen g ecutivo

La parte mas extensa del proyecto, constituida por el Desarrollo,
describe como ha sido realizada la adaptacion del Sistema Europeo en lo
relativo a la Gestién de Calidad, Medio Ambiente y Prevencidén con respecto a
los Sistemas existentes como base en cada sede europea. Dicha adaptacion
esta formada por las siguientes partes:

- Andlisis del proyecto a desarrollar
En ella se da a conocer como fueron llevados a cabo lo pasos
primeros, tras la decision por parte del Director Europeo, basados en
una reunién con las personas involucradas con el fin de comunicar y
exponer el nuevo proyecto, una planificacién de cémo va a ser
desarrollado y una toma de decisiones respecto del tiempo, lugar y
equipo de proyecto.

- Andlisis de los Sistemas existentes

Antes de proceder al comienzo del proyecto se determina
necesario el analisis de los proyectos existentes por parte del grupo
de proyecto, de forma que se especifiquen los Sistemas mejor
implantados para su seguimiento, asi como destacar los Sistemas
gue posean mayor numero de actividades y que por lo tanto
engloben a las demas respecto a los proyectos y documentos
asociados.

- Plan de accién
Ante la diversidad de actividades de las que constara el Sistema por
tener caracter europeo, resulta necesario recopilarlas y crear unas
generales que satisfagan a todas las comparfiias europeas, por lo
que se realiza una seleccion de las que dotara el Sistema Europeo.
Por dltimo se determinan las partes de las que constara el proyecto,
asi como las condiciones del viaje de la ejecutora para su
realizacion en Italia.
Como Ultima especificacion se realiza una planificacion detallada
donde constan los Hitos del proyecto (Horizonte temporal),
basandose en su contenido, asi como las fechas de la estancia en
ltalia.

- Descripcion solucion propuesta
Usando como guia las partes de las que consta el Manual de
Gestion, son detalladas y explicadas dichas partes con respecto a su
definicion, bases, acciones, ventajas y realizacion. La descripcion de
la solucibn propuesta estda formada por lo enumerado a
continuacion:
0 Introduccién
o0 Politica, Objetivos y Revisidbn por la direccién
o0 Clasificacion y definicién de los procesos
0 Procesos
= Procesos propios, tienen influencia directa en la
actividad principal y estdn compuestos por los
siguientes procesos:
e Ventas
e Reparacion de valvulas
e Mantenimiento de compresores y equipos
rotativos
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Resumen g ecutivo

e Produccién de partes repetitivas
¢ Ingenieria y produccioén
e Formacion de clientes
= Procesos de apoyo, sirven de sustento a los procesos
propios y estan formados por los procesos siguientes:
e Compras
¢ Mantenimiento de equipos
e Control de dispositivos de medida vy
seguimiento
Recursos Humanos
Logistica y Envio
Presupuesto de ingenieria
e Realizaciéon de orden de ingenieria
e Proceso de proyectos
*» Procesos de Gestion de Calidad, rigen todo el Sistema
de Gestion de Calidad y lo componen los siguientes
procesos:
e Reclamaciones de clientes y proveedores y
fallos de campo
e Mejora continua
- Gestibn Medioambiental y de Seguridad y Salud
Una vez realizada la parte de Calidad se procede a aumentar el
Sistema de forma que se apliquen las normas correspondientes a
medioambiente y seguridad y salud, para ello, se parte tan sélo del
Sistema Espafiol como base para la realizacion de un Sistema con
caracter europeo y partiendo del mismo se realizard su
actualizacion de forma que resulte valido para todos los niveles de
la compairiia e intentando mejorar los procesos en la medida en que
el caracter europeo lo permita.
0 Procedimientos del Sistema de Seguridad y Salud, realizado
el Sistema de Gestion de Calidad, son realizados los procesos
y documentos aplicables que dan como resultado el Sistema
Integrado de Gestion de Calidad y Seguridad y Salud. Dichos
procedimientos de Seguridad y Salud son enumerados a
continuacion:
» |dentificacion y evaluacion de riesgos
= Requisitos de Seguridad y Salud y otros
* Preparacion para emergencia y respuesta
» Actividades de comprobacion
= Accidentes e incidentes de trabajadores
o Procedimientos de Gestibn Medioambiental, realizado el
Sistema de Gestion de Calidad y ampliado para Seguridad Y
Salud, son realizados los procesos y documentos aplicables
medioambientales que dan como resultado el Sistema
Integrado de Gestion, Medio Ambiente y Seguridad y Salud.
Dichos procedimientos medioambientales son enumerados a
continuacion:
= Aspectos medioambientales
» Requisitos legales y otros requisitos
= Preparacion para emergencia y respuesta
» Actividades de comprobacion
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- Adaptacién del Sistema a la Gestibn de Medio Ambiente vy
Seguridad y Salud
Aunque todo el Sistema de Gestion estda anteriormente definido,
existen partes que debido a la ampliacion medioambiental y de
Seguridad y Salud deben ser actualizadas, las cuales no son muy
amplias en contenido pero de gran importancia en el Sistema.

o0 Adaptacion a la Gestion Medioambiental

Habiendo creado el Sistema de Gestion de Calidad y
definidos los procesos medioambientales, se revisan todas las
partes del sistema con el fin de que el Manual de Calidad
sea comun y resulte un sistema integrado.
Revisando todas las partes se actualizan las que se vean
afectadas en la adaptacion medioambiental, de forma que
no se ven modificadas las definiciones, si no que se amplian
los campos de aplicacion.
Las partes del sistema de Gestion de Calidad que tras la
adaptacion se han visto modificadas son enumeradas a
continuacion:

Politica de Gestion

Objetivos y metas

Revision por la direccién

Responsabilidades

0 Adaptacion ala Gestion de Seguridad y Salud

Tras la creacion del Sistema de Gestion de Calidad y la
posterior ampliacion a Gestion medioambiental se presenta
como siguiente y Ultimo paso la adaptacion a la Gestion de
Seguridad y Salud y prevencion de riesgos laborales.
Dicha adaptacién, debido a que sus procesos ya fueron
generados con el conjunto, tan solo se basa en la revisidn
tanto del Manual de Calidad como de la documentacion
generada, con el fin de actualizarlos en base a la existencia
del Sistema Integrado de Gestion de Calidad,
Medioambiente y Prevenciéon. Adaptacién que no consiste
en la modificacibn de cada parte afectada, si no en la
ampliacion de las mismas para otorgarle caracter de
Prevencion. Dichas partes afectadas son especificadas a
continuacion:

Politica de Gestion

Objetivos y metas

Revision por la direccion

Responsabilidades
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3. OBJETIVO

Mediante el presente proyecto titulado “Creacion del modelo europeo
de un Sistema Integrado de Gestion de Calidad, Medio Ambiente vy
Prevencion” se pretende definir un Sistema de Gestion Integral que establezca
un marco y unas directrices generales en las que se base la implantacién de
cada Sistema de Gestidn para cada delegacion.

Con el fin de mejorar la compafiia tanto a nivel europeo como de cada
delegacion, se decide unificar el Sistema de Gestion. Con ello se pretende
conseguir una mejora en la comunicacion entre empresas de la compaiiia,
que dard lugar a un intercambio europeo de conocimientos de productos y
servicios, asi como aptitudes de innovacion y mejora, que permitira progresar y
crecer a nivel de cada delegacion a través de una vision mas amplia de todos
los aspectos que influyen en la empresa.

Como obijetivo final destaca la consecucion de la certificacibn con
respecto a las normas ISO 9001:2000, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2000
resultado de las pertinentes auditorias. Dicha consecucién sera resultado de la
implementacion y mantenimiento del presente Sistema de Gestion Europeo en
cada delegacion correspondiente.
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4. ALCANCE

Proyecto documental, basado en la realizacidon de todas las partes de
las que consta un Sistema Integrado de Gestion de Calidad, Medio Ambiente y
Prevencién, como son los procesos comunes, documentos y procedimientos
asociados y un Manual comun que gobierna todo el Sistema.

La realizaciéon del presente proyecto permitira obtener dicho Sistema y
sera de obligada utilizacion en cada delegacion de la compafia europea, es
decir, todas aquellas localizadas en Europa, Africa y Oriente Medio, quedando
las restantes compafias de Hoerbiger Compression Technology fuera de la
aplicacion del presente Sistema Integrado de Gestion.

Cada implementacioén del Sistema en cada delegacion y sus posteriores

certificaciones son consideradas como proyectos futuros, y por tanto no
forman parte del alcance de este proyecto.
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Descripcion situacion de partida

5. DESCRIPCION SITUACION DE PARTIDA

5.1.

Descripcion Hoerbiger Compression Technology

Hoerbiger Compression Technology cuenta con el 45% del
volumen de negocios del grupo Hoerbiger y con el apoyo de una
plantilla de alrededor de 3.000 empleados.

Es una empresa dedicada a la Venta, Mantenimiento,
Monitorizaciéon, Ingenieria, Disefio y Fabricacion de compresores
alternativos y de tornillo, equipos rotativos y sus componentes.

La amplia gama de productos y servicios, centrados en la
fiabilidad, la eficiencia y la compatibiidad medioambiental de los
compresores y las plantas en que trabajan, han dado lugar a un
crecimiento importante de las ventas a lo largo de los afios. (llustracion
1).

|
‘ 511 h 519 | 583 ” 646 ‘ 730

2002 2003 2004 2005 2006
Sales growth in EUR - m

llustracién 1: Evolucion Hoerbiger Compression Technology
( www.hoerbiger.com)

Con respecto a su situacién en el mercado, el sector mayoritario
que demanda los productos y servicios de Hoerbiger
Compression Technology es la industria, tales como refinerias, y
alguna parte del sector de servicios, tales como empresas de
transporte. Dentro de dicha situacidon se considera a Hoerbiger
lider con respecto a la competencia, lo que aunque le aporta
unas circunstancias de ventaja le obliga a seguir mejorando con
el fin de conservar dichas condiciones.
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Descripcion situacion de partida
Empresas del grupo regional, ubicacion y actividades

Existiendo Hoerbiger Compression Technology como grupo
internacional, se realiza a su vez una clasificacion por regiones, donde
Hoerbiger Ibérica y un conjunto de empresas, designadas compaifiias
locales, y que estan gobernados por el actual Sistema de Gestion,
forman parte de la denominada Region Europea, formada por Europa,
Asia y Oriente Medio.

A su vez, por necesidad en la realizaciéon del proyecto propuesto,
es preciso determinar el tipo de actividades que cada una realiza,
existiendo posteriormente una clasificacion en funcién de los procesos
del Sistema y de la actividad realizada.

Para la aclaracidn de todo ello y mediante el mapa de la
llustracién 2, se puede observar dicha region, los paises que la forman, y
sus actividades especificadas en la correspondiente leyenda.

llustracién 2: Regién Europea
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DESCRIPCION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE
CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y PREVENCION

Descripcion situacion de partida

ltserEen Compainia local Pais - Ciudad Actividades
mapa
Venta, Mantenimiento,
1 Paises Bajos; Monitorizacién, Ingenieria y

Hoerbiger Benelux B.V. Heerlen Fabricaciéon
Francia; Venta, Mantenimiento,
2 Geispolshein, Val de | Monitorizacion, Ingenieria y
Hoerbiger France S.A.S. | Revil, Avighon Fabricacién
3 Venta, Mantenimiento,
Hoerbiger Ibérica, S.A. Espafia; Madrid Monitorizacién e Ingenieria
Venta, Mantenimiento,
4 Italia; Verona, Priolo | Monitorizacién, Ingenieria, Disefio
Hoerbiger Italiana SpA Gargallo y Fabricaciéon
Venta, Mantenimiento,
5 Alemania; Maxdorf, | Monitorizacién, Ingenieria'y
Hoerbiger Service Gmbh | Walsrode Fabricaciéon
6 Kleindéttingen Suiza Venta
Venta, Mantenimiento,
7 Hoerbiger Service Emiratos Arabes; Monitorizacioén, Ingenieria y
Middle East FZE Dubai Fabricacion
Gran Bretafa;
8 Birminghan, Venta, Mantenimiento,
Hamilton, Bradford, | Monitorizacion, Ingenieria, Disefio
Hoerbiger UK Ltd Gosport y Fabricacién
9 Hoerbiger Service Venta, Mantenimiento,
Nordic AS Noruega; Ski Monitorizacion e Ingenieria
10 Venta, Mantenimiento,
Hoerbiger S.A. (PTY) Ltd | Sudafrica; Alrode Monitorizacion e Ingenieria
Hoerbiger
11 Kompressortechnik Venta, Monitorizacion e
Europe Service GMBH Austria; Viena Ingenieria
Tabla 1: Caracteristicas compafias locales
53. Organigramas

A continuacioén son mostrados los organigramas de la compaiiia,
tanto a nivel regional como local en Espafia (Hoerbiger |bérica), de
forma que se dé a conocer la division, asi como departamentos de la
organizacion. Por confidencialidad no se ha permitido especificar los
nombres de los empleados que forman el grupo, asi como sus

Directores.

18

Aroa Bermejo Cantén




DESCRIPCION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y PREVENCION

5.3.1.1. Organigrama regional

Direccién General

Descripcion situacion de partida

[ Controlling E j Direccién de Calidad, Medio Ambiente y Prevencién ]
Ingenieria ] Cadena de suministro ] [ Mercados de Venta directa ] [ Proceso de Gas BD ] [ Oficina de ventas ]
Empleado 1 Ventas HGR Equipo de ventas Marketing Belgrado
Empleado 20

Empleado 2
Empleado 3
Empleado 4

Cadena de suministro MBH

Empleado 11

Empleado 12

Empleado 13

Empleado 14

Empleado 15

Administracién de ventas

Empleado 16

Empleado 17

Empleado 18

Empleado 19

Moscu
Empleado 21

Ucrania
Empleado 22

Africa
Empleado 23

Grecia
Empleado 24
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5.3.1.2.

Direccién general

Staff

Responsables de Departamento
Personal de Departamento

Nueva incorporacion

Informacién y comunicaciones
Empresa externa

Organigrama local en Espana (Hoerbiger Ibérica)

Direccion General

Director General

Controlling/ Subdirector
Empleado 21

Descripcion situacion de partida

Ingenieria y Proyectos

Director de Proyectos

Servicio de Reparacion de
componentes
Director Técnico

Proyectos

Empleado 1

Taller

Empleado 2, 3, 4, 5,
6,7,8

Delineacién e
ingenieria
Director Técnico
Empleado 9

Reparaciones
vélvulas
Director Técnico

Fabricaciones

Empleado 10

Mantenimiento

Empleado 2

Reparacion
empaquetaduras
Empleado 3

Direccién Administrativa

Directores de administracion

Personal
Director
Administraciéon
Empleado 11

Contabilidad
Director
administracion
Empleado 11

Impuestos
Director
Administracién
Empleado 11

Cobros
Director
Administracién
Empleado 12

Venta interna

Empleados 12, 13,
14

Gestion Integrada

Director de Gestion

Gestion Calidad

Director de Gestién
Empleado 9

Calibracién

Empleado 3

Prevencién
riesgos laborales
Resp. prevencion
Empleado 9

Medio Ambiente

Director de Gestion
Empleado 9

Formacion

Empleado 15

Direccién Comercial

Director Comercial

Direccién nuevos servicios

Director General

Delegacién Empaquetaduras
Barcelona
Empleado 18
Empleado 16
Delegacion PM-HydroCOM-
Portugal M)
9 Director de Proyecto
Empl 1
Empleado 17 ML
Area venta | PM-Monitoring
Diagnéstico
Empleado 18 portatil
Empleado 18
Mto.Compresor Servicios
— I ingenieria
Empleados 2,3, 4 Director de proyecto
Director General

Mantenimiento
Director Comercial
Empleado 3

Compras

Director de compras

Compras
nacionales

Empleado 19

Compras Grupo y
Extranjero

Empleado 19

Almacén

Empleado 20
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DESCRIPCION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE
CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y PREVENCION

Descripcion situacion de partida

Situacion de partida

La compariia regional europea esta formada por 11 compafiias
locales, de las cuales todas poseen Sistemas de Gestion de Calidad, tres de
ellas Sistemas de Gestion Medio Ambiental y tan sélo una de ellas Sistema de
Gestidn de Seguridad y Salud.

Descripcion de los Sistemas de Gestion locales anteriores

Cada empresa local perteneciente al grupo regional posee la
certificacion ISO 9001:2000 mediante un Sistema de Gestion de Calidad
individual, basados por separado en sus propias caracteristicas vy
necesidades.

A la cabeza y como Unica empresa local dotada de las tres
certificaciones se encuentra Hoerbiger |bérica (sede en Espafia), la cual
posee un Sistema de Gestion de Calidad desde el afio 2002, seguido por las
pautas marcadas por los estandares de la norma ISO 9001:2000, y ampliado
desde el afio 2004 a un Sistema de Gestidon de Medio Ambiente y Prevencion
regido por las normas I1SO 14001:2004 y OHSAS 18001:1999. Con relacién a
dicha caracteristica, la sede espafiola y sus empleados son los mayores
participes en el proyecto junto con la Direccidon Regional de Gestion.
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DESCRIPCION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE
CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y PREVENCION

Metodologia utilizada

6. METODOLOGIA UTILIZADA

6.1.

Creacion Sistema Integrado Europeo

El Sistema de Gestion se realizara basandose en todos los conceptos
basicos de la Calidad y sera enfocado hacia una empresa dedicada a la
Venta, Mantenimiento, Monitorizacion, Ingenieria, Disefio y Fabricacion de
compresores alternativos y de tornillo, equipos rotativos y sus componentes.

Se analizar& como mantener dicho sistema integrado centrandose en

la mejora continua que se considera su principal finalidad. Para ello se
propone como metodologia el ciclo PDCA o ciclo Deming (llustracién 3).

llustracion 3: Ciclo PDCA o Deming
(http://www.fastsolucoes.com.br/blog/)

El ciclo consta de cuatro etapas: planificacién, ejecucién, control y
accioén, de forma que cada individuo establecera un plan para alcanzar el
objetivo, lo ejecutard, verificara los resultados obtenidos con los planificados
y, por ultimo, tomara las decisiones oportunas y actuara si los objetivos no son
los esperados o se quieren mejorar.

Procedimiento sobre el que se asienta la filosofia de gestion de
calidad, ya que conforme va girando el ciclo mejora la calidad del proceso.
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Metodologia utilizada

Dicho sistema integrado se realizara siguiendo las pautas marcadas
por los siguientes estandares:

¢ Norma ISO 9001:2000
(Gestion de calidad)
1S0 14001 1S0 9001
¢ Norma ISO 14001:2004 |
(Gestion Medioambiental)
¢ Norma OHSAS 18001:2000
(Prevencion de riesgos) OHSAS 18001

llustracién 4: Estandares aplicables
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Planificacién proyecto

7. PLANIFICACION PROYECTO

7.1. Alcance

Se considera alcance del proyecto a todas las partes de las que
consta un Sistema Integrado de Gestibn de Calidad, Medio Ambiente y
Prevencidon, como son procesos, documentos asociados y un Manual de
Gestidon que gobierna el sistema. Con el fin de cumplimentar dicho sistema
esta formado por las siguientes partes:

1. Analisis del proyecto a desarrollar

2. Analisis de los sistemas existentes

3. Plan de accion

4, Desarrollo del contenido del Sistema de Gestion Integrado
4.1. Introduccién

4.2. Politica, Objetivos y Revision por la Direcciéon

4.3. Clasificacién y definicidon de los procesos

4.4. Procesos

4.4.1. Procesos propios

4.4.2. Procesos de apoyo

4.4.3. Procesos de Gestion de Calidad

4.5. Gestion Medioambiental y de Seguridad y Salud
4.5.1. Procesos de Gestion Medioambiental

45.2. Procesos de Seguridad y Salud

4.6. Adaptacién del Sistema a la Gestion de Medio Ambiente y Seguridad
y Salud

4.6.1. Adaptacion a la Gestion Medioambiental

4.6.2. Adaptacion a la Gestion de Seguridad y Salud
5. Documentacion proyecto

7.2. Duracion

La duracion total del proyecto son 7 meses comenzando desde
diciembre de 2007 hasta finalizar en junio de 2008. El primero de los meses lo
constituy6 el analisis del proyecto, asi como de los sistemas existentes para
poder desarrollar un plan de accion. Los tres meses y medio posteriores fui
trasladada a Italia donde fue desarrollado tanto el Manual de Gestibn, como
los procesos de Calidad y Medio Ambiente. Tras regresar a Espafia fueron
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realizados tanto los procesos de Seguridad y Salud restantes como toda la

documentacion asociada.
Estos 7 meses fueron guiados y supervisados continuamente por la

Direccioén Regional de Gestion.
La tabla 2 muestra el Horizonte temporal donde es descrito con mas

detalle la duracion del proyecto.
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7.2.1.Horizonte temporal

IO S CRFCTORMMNNN oicitmsRE 07

Planificacion proyecto

ENERO ‘08

FEBRERO ‘08

MARZO ‘08

ABRIL ‘08

MAYO ‘08

JUNIO ‘08

. Andlisis del proyecto a desarrollar

Reunidn

Planificacion

Decisiones

. Andlisis de los Sistemas existentes

Andlisis del Sistema Espanol

Andilisis del Resto de Sistemas

Decisiones

. Plan de accion

Organizacién acciones

Realizacién plan

. Desarrollo del contenido del S.G.I.

4.1. Infroduccién

Presentacién de la Compaiia

Alcance y rango de validez

Distribucion y cambios

Documentacion

Abreviaturas y simbolos

4.2. Politica, Objetivos y Revision por la
Direccidn

Politica de la Compaiiia

Objetivos y Comunicacion

Revision de la Direccion

4.3. Clasificacion y definicion de los
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DESCRIPCION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y PREVENCION

IO S ERFCTORMMNN oiciemRE ‘07

Planificacion proyecto

ENERO ‘08

FEBRERO ‘08

MARZO ‘08

ABRIL ‘08

MAYO ‘08

JUNIO ‘08

procesos

Organizacion

Procesos

Responsabilidades de los procesos

4.4. Procesos

4.4.1. Procesos propios

- Proceso de ventas

- Proceso de Servicio de Compresores

- Servicio de compresores y equipos
rotativos

- Produccién de partes repetitivas

- Ingenieria y produccion

- Formacioén de Clientes

4.4.2. Procesos de apoyo

- Compras

- Mantenimiento de Equipos de proceso

- Control de Dispositivos de Medida y
Seguimiento

- Recursos Humanos

- Logistica y Envio

- Presupuesto de Ingenieria

- Cumplimientos de Ingenieria

4.4.3. Procesos de Gestion de Calidad

- Reclamaciones de Clientes y
proveedores y fallos de campo

- Mejora Continua

- Satisfaccion de clientes
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IO S ERFCTORMMNN oiciemRE ‘07

Planificacion proyecto

ENERO ‘08

FEBRERO ‘08

MARZO ‘08

ABRIL ‘08

MAYO ‘08

JUNIO ‘08

- Informe al ROM

- Auditorias internas

- Auditorias entre compaifiias

- Auditorias de Vigilancia y Certificados
por LROA

4.5. Gestion Medioambiental y de
Seguridad y Salud

4.5.1. Procesos de Gestion
Medioambiental

- Aspectos medioambientales

- Requisitos legales y otros requisitos

- Preparacion para emergencia y
respuesta

- Comprobacion de recursos naturales,
ruido, emisiones, vertidos, etc.

4.5.2. Procesos de Seguridad y Salud

- Identificacién de riesgos

- Requisitos de Seguridad y Salud y otros

- Preparacion para emergencia y
respuesta

- Comprobacion de los equipos, sustancias
peligrosas, control sanitario, etc.

- Accidentes e incidentes de trabajadores

4.6. Adaptacién del Sistema a la
Gestién de Medio Ambiente y
Seguridad y Salud

4.6.1. Adaptacion a la Gestion
Medioambiental

Partes del Sistema involucradas
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Planificacion proyecto

IS CRIGTGNMMNNN oicicmsrE 07

ENERO ‘08

FEBRERO ‘08

MARZO ‘08

ABRIL ‘08

MAYO ‘08

JUNIO ‘08

4.6.2. Adaptacion a la Gestion de
Seguridad y Salud

Partes del Sistema involucradas

5. Documentacion PFC

Tabla 2: Horizonte temporal
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Planificacién proyecto

Recursos necesarios

El proyecto descrito ha sido desarrollado mediante empleados de
Hoerbiger que han formado parte de un equipo de proyecto liderado
por el promotor, personificado en el Director General Regional, junto con
una figura inferior identificada por la Directora Regional de Gestion de
Calidad, Medio Ambiente y Prevencién, tomando parte del mismo como
Directora de proyecto (llustracién 5).

A continuacién y en un escalén inferior, tal y como se observa en
la llustracion 5, se encuentra la figura de los Organos Consultivos,
representados por el responsable en Prevencion de Riesgos Laborales y el
responsable en Calidad y Medio Ambiente en la organizacion local de
Espafa.

Por dltimo, la persona encargada de su ejecucion y por tanto la
gjecutora, queda en el puesto inferior segin la llustracion 5,
correspondiendo a Aroa Bermejo (ayudante de dichos responsables en el
mantenimiento del Sistema para la sede en Espafia).

PROMOTOR

Director General Regional

DIRECTORA DE PROYECTO

Directora Regional de Calidad,
Medio Ambiente y Prevencion

ORGANOS CONSULTIVOS

ORGANOS CONSULTIVOS

y Medio Ambiente (Espafia)

Responsable local en Prevencion } { Director local Gestion de Calidad

de Riesgos Laborales (Espafia)

RESPONSABLE DE
EJECUCION

Aroa Bermejo

llustraciéon 5: Equipo de proyecto
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7.4. Funciones / Responsabilidades

Cada miembro del equipo de proyecto tiene una funcién dentro del
mismo que ha dado lugar a la realizacién del proyecto y que son expuestas a
continuacion:

- Promotor: creador de la idea basica del proyecto con el fin de
lograr mejoras a largo plazo en la compaiiia a nivel regional.

- Directora de Proyecto: hombrada por el promotor y encargada
de dirigir y organizar todas las partes del proyecto, corregirlas y darles la
aprobacion.

- Organos Consultivos: existentes como apoyo intermediario entre la
Directora del Proyecto y la Responsable de la ejecucién y encargados de
aportar conocimientos del Sistema existente en Espafia y su experiencia en el
mismo.

- Responsable de ejecucién: nombrada por la Directora del
Proyecto y encargada de la realizacién del mismo bajo la supervision de dicha
Directora y el apoyo de los Organos Consultivos. Realizacion tanto de la
adaptacion del Sistema Regional, creacion de procesos, manual de calidad,
documentos asociados, etc., con el fin de que sean implementados
posteriormente en cada compafiia local.

7.5. Comunicacion

La realizacidn del presente proyecto necesita de una comunicacion
entre |los diferentes participes del equipo, con el fin de analizarlo, definirlo y
supervisarlo. Por ello se explica a continuacion como ha sido desarrollada dicha
comunicacion:

- Entre el promotor y la Directora de proyecto: existia un reporte
semanal de como se encontraba la situacidon del proyecto. En ocasiones dicha
comunicacion era personal, pero la gran mayoria telefénica.

- Entre La Directora de Proyecto y la Responsable de Ejecucion:
durante la estancia en ltalia, la comunicacidon era diariamente personal,
mientras que en la Ultima parte del proyecto, ya con el regreso a Espafia de la
ejecutora, dicha comunicacioén seguia siendo diaria pero mediante teléfono o
correo electrénico.

- Entre la Ejecutora y los Organos Consultivos: esta Ultima
comunicacion es diferente al resto ya que no posee un caracter periddico, si no
que se producia la comunicaciéon cada vez que la ejecutora necesitaba de su
colaboracion y ayuda. Durante la estancia en lItalia dicha comunicacion se
producia mediante teléfono o correo electrénico, mientras que los ultimos meses
ya con el regreso a Espafia de la ejecutora era una comunicacion diaria y
personal.
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7.6. Coste

7.6.1.Presupuesto

Planificacién proyecto

En el presente presupuesto se distinguen dos partes diferenciadas:
el presupuesto correspondiente al personal y el presupuesto relativo al
viagje realizado a ltalia.

El presupuesto del personal incluye los costes pertenecientes a las
horas dedicadas tanto por los técnicos superiores como medios.

El presupuesto del viaje hace referencia a los costes realizados
debido a la estancia en Italia de la persona responsable de la ejecucion,
asi como los viajes de traslado.

7.6.1.1. Estancia en Italia

Concepto Duracién (dias)
Estancia 62

62
Dietas
Transporte )

Descripcion

Corresponde al coste de la estancia en Italia
necesaria para la realizacion del proyecto junto a la
Directora de Proyecto

Corresponden a los gatos necesarios para suplir las
necesidades diarias relativas a dietas (desayuno,
comiday cena)

Corresponde con los costes del viaje relativos al
avion de Ida y Vuelta Verona-Madrid

Tabla 3: Presupuesto estancia en Italia
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7.6.1.2. Personal

Personal

Técnico superior

Técnico medio

Descripcion

Directora de Proyecto

Corresponden a las horas destinadas a la
definicion del proyecto, asi como las
correspondientes al apoyo proporcionado
a la persona ejecutora por parte de los
técnicos superiores

Organismos consultores

Corresponden a las horas destinadas a la
definicibn del proyecto, asi como las
correspondientes al apoyo proporcionado
a la persona ejecutora por parte de los
técnicos superiores

Responsable de la ejecucion

Corresponden a las horas destinadas a la
realizacion del proyecto definido, asi
como la redacciéon del correspondiente
manual, procesos y documentos de
apoyo

Duracién

6 meses

6 meses

6 meses

Tabla 4: Presupuesto Personal
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Desarrollo proyecto

Dedicacién
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7.7. Riesgos

Aunque no es un proyecto destacado por los grandes riesgos
economicos a los que se enfrenta, debido a que comparado su presupuesto
con la gran aplicabilidad departamental y empresarial a la que afecta no
supone para Hoerbiger una gran inversibn econémica pero si un gran avance
en el mercado si ello resulta positivo.

No obstante, la posibilidad de que el proyecto se alargara en el tiempo,
e incluso que la estancia calculada de la ejecutora en Italia resultara
insuficiente aparece como de un posible riesgo.

Finalmente, el mayor riesgo considerado no es directo al actual
proyecto, dedicado por completo a la definicién del sistema, si no a la posterior
implantacién, considerada como proyectos futuros, ya que puede dar como
resultado problemas en la adaptacién de los empleados a los nuevos procesos
y formas de trabajo, asi como su seguimiento y actualizaciones, pudiendo dar
lugar a cambios necesarios en el Sistema de Gestibn Regional o incluso a una
total reorganizacion del mismo.
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8. DESARROLLO PROYECTO

En esta parte del proyecto se especifica como ha sido ejecutado el mismo
desde su nacimiento hasta su finalizacion, destacando las acciones y ventajas
tomadas.

Para ello, se comienza defiendo como fueron realizadas las reuniones,
planificaciones y tomas de decisiones, los analisis de los sistemas existentes, asi
como la determinacién del plan de accion.

A continuacién y teniendo como guia el Manual de Gestién, se describe como
cada parte del mismo fue definida, ejecutada, las acciones tomadas, asi como
las ventajas resultantes, pero siempre teniendo en cuenta que dicho Manual
de Gestion fue realizado primero Unicamente para Calidad y ampliandose
después para Medio Ambiente y Prevencion, por o que aunque los procesos
correspondientes a estos Ultimos son descritos siguiendo la guia del Manual de
Gestion, la dltima parte de este apartado describe como fue realizada la
ampliacion del Manual con el fin de también abarcar Medio Ambiente y
Prevencion y por tanto explicadas las partes del mismo afectadas.

Se comienza con la adaptacién del Sistema Europeo en lo relativo al Sistema
de Gestion de Calidad, ampliandose después para Medioambiente vy
Prevencion, mediante sus procesos, documentos de apoyo y ajustes del
Manual de Gestion de Calidad, para dar lugar al Manual de Gestion Integrado
Europeo.

8.1. Descripcion del andlisis inicial del proyecto

8.1.1. Andlisis del proyecto a desarrollar

8.1.1.1. Reunion

Tras la propuesta del proyecto por parte de la Direccion
Regional de Calidad y su posterior aprobacién por parte de la
Direccién Regional, se convoca una reunién con Espafia, grupo
destacado por ser lider en certificaciones, con el fin de realizar
un grupo de trabajo que mejor pueda desarrollar las
especificaciones que se pretenden conseguir. En esta reuniéon
participan tanto la Direccidon de Calidad Regional, como por
parte de Esparfia su Direccion General y Direccion de Calidad,
Medio Ambiente y Prevencion.
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8.1.1.2. Planificacion

Una vez decidida la colaboracion de Espafia en el proyecto,
mediante el apoyo a la Direccion Regional de Calidad basado
en el Director de Calidad, Medio Ambiente, su ayudante (Aroa
Bermejo Cantén) y el responsable de Prevencién, se realiza una
planificacion aproximada del desarrollo del proyecto, la cual se
ha especificado anteriormente en el apartado de Horizonte
Temporal.

En dicha planificacion se comenzara con la realizacion del
Sistema de Gestion de Calidad mediante el contraste de todos
los existentes y se ampliard para Medio Ambiente y Prevencion,
mediante la base de los Sistemas de la sede espafiola.

8.1.1.3. Decisiones

Una vez concluida la planificacion se finaliza el andlisis del
proyecto para proceder a su comienzo decidiendo que sera
realizado por Aroa Bermejo Cantén durante una estancia de 2
meses en ltalia bajo la supervision de la Directora Regional de
Calidad y el apoyo del Director de Calidad y Medio Ambiente y
el responsable de Prevencion en Espafa.

8.1.2. Anadlisis de los Sistemas existentes

Antes de proceder al comienzo del proyecto se determina necesatrio el
analisis de los proyectos existentes por parte del grupo de proyecto, de
forma que se especifiquen los Sistemas mejor implantados para su
seguimiento, asi como destacar los Sistemas que posean mayor numero
de actividades y que por lo tanto engloben a las demas en ese
aspecto.

8.1.2.1. Andlisis del Sistema espanol

Se realiza una vision global del Sistema, presentandolo en
Espafia a la Direccion Regional de Calidad y aclarando partes
del mismo que pudieran resultar ambiguas o dudosas, tanto a la
Direccion Regional como a la posterior ejecutora del proyecto.

8.1.2.2. Andlisis del resto de Sistemas

Se expone por parte de la Directora de Calidad Regional un
estudio de los Sistemas existentes y se realiza un analisis de los
mismos mediante el grupo de proyecto, donde se detallan que
partes de cada Sistema de deberan tener en cuenta en cada
apartado planificado.
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8.1.2.3. Decisiones

Como decisiones finales se define la realizacion del comienzo
del proyecto, es decir, el Sistema de Gestion de Calidad,
mediante el seguimiento de la norma ISO 9001:2000 y cada
parte detectada como de utiidad de cada Sistema existente
determinadas en el apartado anterior.

En cambio para la ampliacion del Sistema a Medio Ambiente y
Prevencion se seguiran las correspondientes normas SO
14001:2004 y OHSAS 18001:2000 y el Sistema existente para la
sede espafiola.

8.1.3. Plan de accion

8.1.3.1. Organizacion de acciones

Ante la diversidad de actividades de las que constara el Sistema
por tener caracter regional, resulta necesario recopilarlas y crear
unas generales que satisfagan a todas las compaifias locales,
por lo que se realiza una selecciéon de las que dotara el Sistema
Regional.

Por Ultimo se determinan las partes de las que constara el
proyecto, las anteriores actividades descritas, asi como las
condiciones del viaje de la ejecutora para su realizacion en
Italia.

8.1.3.2. Realizacién del plan

Como Ultima especificacion, antes de proceder a la realizaciéon
del desarrollo del contenido, se realiza una planificaciéon
detallada donde constan los Hitos del proyecto (Horizonte
temporal), basandose en su contenido, asi como las fechas de
la estancia en Italia.

8.2. Descripcion del Sistema de Gestion Definido

8.2.1. Introduccion

A continuacién se especifica como fue determinada cada parte del proyecto,
para ello se describen las bases existentes, las acciones tomadas, la ventajas
resultantes y la realizacion para la futura implantacion en cada compafia
local. Todo ello es regido siguiendo como pautas el orden de apartados del
Manual de Gestion de forma que sea mas sencilla y comoda su lectura y
comprension.
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8.2.2. Estructura

Con el fin de facilitar la lectura y compresion del Sistema de Gestion, ha sido
utilizado un formato que consta de una serie de partes explicadas a
continuacion:

Definicién

Se describe y explica el argumento de cada punto y cual es su
objetivo o misién.

Bases

Se describen las principales caracteristicas de los Sistemas existentes
como base en las correspondientes compaiiias locales (Sistemas de
Gestion de los que dotaban las empresas antes de la implantacion
regional).

Acciones

Cambios y adiciones realizadas.

Ventajas

Mejoras destacadas en cada punto tras las acciones realizadas.
Realizacion

Enlace entre el Sistema Regional y el correspondiente Local que debe
desarrollar cada compairiia. Indica las pautas que se deben seguir en
la implantacion local.

8.2.3. Capitulo 1 - Intfroduccidén

8.2.3.1. Presentacion de la Compania

Definicién
Presentacion general de toda la compafia Hoerbiger
Compression Technology que engloba a cada empresa europea
del grupo.

Bases

Se apoyan en el liderazgo en el mercado y en la amplia gamay
calidad de sus productos y servicios como definicibn de la
compaiiia.

Acciones y Ventajas (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 1.1)
La nueva presentacion europea destaca la ventaja de la unién
del grupo mediante dicho Sistema Integrado Europeo y otras
estrategias como forma de conseguir rapidas reacciones ante
necesidades, relaciones a largo plazo con clientes vy
proveedores, fiabilidad, eficiencia y mejora de la compatibilidad
medioambiental.

8.2.3.2. Alcance y rango de validez

(De acuerdo al Punto 1 “Objeto y Campo de aplicacion” de la
norma ISO 9001:2000)
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Definicién

Todo Sistema de Gestibn debe garantizar que las normas
relativas a la estrategia de la empresa, la politica de calidad
resultante de ello, su realizacién y desarrollo de los Sistemas no
sean divergentes.

Bases

Manuales en los que se definen los procesos y se proporciona
una base para la mejora continua de la calidad de los
productos y servicios y/o rendimiento del sistema.

Los contenidos corresponden con las exigencias de un Sistema
de Gestidn segun las normas internacionales EN ISO 9001:2000, EN
ISO 14001:2004, OHSAS 18001:1999.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 1.2)

El Manual se declara vinculante para todas las compafiias S&S
de la region, que tengan el mismo Sistema de Gestidon segun las
normas EN ISO 9001:2000, EN ISO 14001:2004, OHSAS 18001:1999,
de forma que usaran y examinaran los procesos y las directrices
marcadas por la Direccidon Regional en el Manual de Gestion
Integrado.

Ventajas

Mediante un Manual comin europeo se consigue una
unificacion de los Sistemas y una base que permita desarrollar de
una forma mas clara y facil cada Sistema local, conociendo las
partes de las que debe constar y todos los aspectos que se
tienen que exigir y cumplir. Todo ello favorecera, como udltima
meta, al consecutivo logro de las certificaciones a lo largo de los
afios en cada compaifiia local.

Mapa de procesos

(De acuerdo al Punto 0.2 “Enfoque basado en procesos” de la
norma ISO 9001:2000)

Definicién

Descripcion detallada de la interaccion entre los procesos del
sistema de gestibn de calidad y que proporciona una visidn
global de las actividades principales de la empresa.

Acciones

Con la nueva division de procesos en basicos, de apoyo y de
gestion, se realiza un nuevo esquema del mapa de procesos
basandose en el cliente como entrada y salida, pero aclarando
la relacidbn entre bloques mediante flechas con su accién
asociada. Los requisitos de los clientes acuden a los procesos
basicos y estos a los procesos de apoyo para poder conseguir la
satisfaccion de los clientes. Los procesos de gestion, a su vez,
trataran de mantener la satisfaccion y resolver los problemas o
dificultades.
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Ventajas

Se logra una vision mas clara de las actividades y procesos de la
empresa y de su interaccion, quedando la direccién en un nivel
superior de supervision. En un marco central se sitia el cliente
con los procesos basicos y de apoyo, mientras que en el nivel
inferior, no por ello menos importante, se encuentran los procesos
de Gestion de Calidad, de forma que queda cerrado el
diagrama con su funcién de control, mejora y toma de acciones
ante problemas.

Realizacion

Mediante el presente Manual existra un mapa de procesos
regional que servira como guia para cada organizacion local,
pero que cada una de ellas debera completar e individualizar
con sus aspectos y especificaciones requeridas, de forma que
cada compaiiia poseera un mapa de procesos local formado
por la base del regional junto con cada requisito local.
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8.2.3.3. Distribucion y cambios

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 1.3)

Debido a la necesidad del uso del Sistema a nivel Regional se
decide la distribucibn y mantenimiento del Sistema de forma
electrénica via Intranet en http://my.hoerbiger.com. Los
cambios, como en todo Sistema, se expondran en el Manual de
Gestion, siendo realizados uUnicamente por la Directora de
Gestion Regional quien informara de ellos a los Directores locales
correspondientes de cada compaiiia.

Ventajas

La distribucion via Intranet facilitara la comunicacion entre
organizaciones locales y permitira la observacion de los cambios
en el momento en que sean realizados, de forma que todos
podran disponer de ellos una vez aprobados por la Direcciéon
Regional de Gestion.

Realizacion

El Sistemma Regional como base existird con la distribucion y
mantenimiento anteriormente expuesto y cada empresa local lo
utilizara y adaptara mediante documentos locales existentes en
formatos electronicos y controlados por cada Director de
Gestion local.

8.2.3.4. Documentacién

(De acuerdo al Punto 4.2 “Requisitos de la documentaciéon” de la
norma ISO 9001:2000)

Definicién

Todo Sistema de Gestidon consta del Manual como documento
basico. En él se define su alcance y se estructura su composicion.
Consta del Mapa de procesos, las fichas de procesos,
procedimientos, documentos y registros.

Bases

La documentaciéon contiene los acuerdos basicos, las
definiciones y las normas descritas en los Manuales de Gestion.
Pueden ser publicados ya sea como un documento impreso o
por via electrénica.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 1.4)

El Manual de Gestibn Regional sera comun, asi como los
procesos definidos para todas las compafias S&S. No obstante, si
existen particularidades para cada empresa de la region que
definan mejor sus necesidades especificas dentro del Sistema de
Gestion podran realizarse documentos locales realizados segin
la norma ISO 9001:2000, las necesidades regionales, asi como las
diferencias culturales y el idioma. Cada documento local debe
hacer referencia al correspondiente capitulo del Manual de
Gestidn, de forma que se pueda establecer su interaccion.
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Con el fin de que estos documentos locales se mantengan bajo
control se completara una matriz definida en un documento
comun regional (ANEXO 3.1, Matriz de documentos regional y
local).

Como mejora en la identificacion de cada documento, se
define una estructura consistente en:

e Encabezado
- Titulo
- Ndmero
- Emisibn y realizacion (modificacion del
estado, mes/afio, nUmero progresivo)

En la continua busqueda de la mejora se decide aportar una
obligacién a todos los empleados de la compariia en relaciéon al
Sistema de Gestion. Dicha mejora se basa en que si un
empleado reconoce que la descripcidn de los procedimientos y
el contenido del Manual del Sistema Regional ya no se
corresponden con las necesidades o los hechos, ya sea en parte
0 en su totalidad, esta obligado a informar de ello a la Direccidon
de Calidad local o al responsable de los procesos, quién
informara a continuacién a la Direccién de Gestidn Regional.

Registros

Con el fin de obtener evidencia de los objetivos requeridos, los
registros pueden ser elegidos por cada propia organizacion
local, quien los debe crear legibles y mantener recuperables e
identificar con la siguiente informacion:

e Nombre del documento
e Emisidn (mes-afio)
e Revisidn (con punto de partida 00)

Ventajas

A través de la unificacién de toda la documentacioén regional,
pero aplicable a cada compafia local y regida por el Manual
Regional, se pretende lograr el control de todas las compaifias
locales a nivel regional, mediante unos patrones fijados en el
correspondiente Manual. Mediante lo anterior descrito, se tendra
localmente la facilidad de utilizar documentos ya definidos,
excepto los necesarios en su sistema, y por otro lado a nivel de
grupo, le permite a la Direcciéon Regional un agradecido control
europeo mediante estructuras comunes y conocidas.

Una udltima mejora destacada corresponderia con la obligacion
de cada empleado del reconocimiento de necesidades nuevas,
de forma que aspectos que las Direcciones no puedan detectar
sean descubiertos por ellos.

Realizacion

Cada documento especifico necesario en cada compaiiia local
debera estructurarse mediante la forma anteriormente definida y
haciendo referencia al Capitulo del Manual al que aplica.

Por otro lado, los registros, elegidos por cada organizacion local,
deberan identificarse con la informacion expuesta y deben
mantenerse recuperables.
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8.2.3.5. Abreviaturas y simbolos

Se adaptan las abreviaturas a los términos regionales y se incluye
la definicion de los simbolos utilizados para los Diagramas en la
descripcién de los procesos. (ANEXO 1, Manual de Gestion,
capitulo 1.4)

8.2.4. Capitulo 2 - Politica, Objetivos y Revision por la Direccion

8.2.4.1. Politica de la Compania

(De acuerdo al Punto 5.3 “Politica de la calidad” de la norma ISO
9001:2000)

Definicién

La Politica de Gestion proporciona un marco de referencia en el
que establecer y revisar los objetivos de gestion.

Como forma de establecer una politica de gestion que cumpla
con todos los requisitos que le son de aplicacion (legales, de los
clientes y los internos del grupo), se debe utilizar la herramienta
de mejora continla con el fin de conseguir los objetivos y
mejorar la eficacia del sistema.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 2.1)

Se declara como compromiso principal la satisfaccion de las

necesidades de los clientes, pero sin olvidar otros compromisos,

como es el establecimiento de condiciones para el éxito a largo

plazo mediante los productos y servicios, cumplir la economia y

las responsabilidades sociales hacia los propietarios de Ila

empresa y los empleados y hacia la sociedad.

Todos estos compromisos se pretenden satisfacer mediante la

estrategia “Comportamiento Fiable de Compresores”.

Se organiza como base la estructura de procesos para la

realizacion de dicha estrategia, utilizando la mejora continua y

analizando continuamente las medidas de mejora.

Como puntos necesarios para lograr las metas se destacan:

- Realzar la importancia de las capacidades y las ideas de los
empleados

- Integrar a clientes y proveedores

- Establecer comunicaciones directas y abiertas con los
empleados, clientes, proveedores, autoridades y partes
interesadas

- Conceder una alta importancia a las reclamaciones de los
clientes

Mediante la mejora continua y los anteriores compromisos y
acciones, el principal objetivo sera que la calidad de los
procesos, y por consiguiente, la calidad de los productos y
servicios den confianza y lealtad a los clientes y formen la base
de un desafiante y gratificante ambiente de trabajo para los
empleados.

44

Aroa Bermejo Cantén



DESCRIPCION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE
CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y PREVENCION
Desarrollo proyecto

Ventajas

Se crea una base de Politica de Gestibn Regional donde se
determinan, entre las Direcciones correspondientes, los objetivos
y metas que el grupo debe conseguir. ServirdA como guia a cada
organizacion local, ya que conoceran la meta final, pero
debiendo determinar su propia Politica de Gestion Local. Todo
ello se espera que beneficie a la consecucion de los objetivos
finales.

Realizacion
Existira como base la Politica Regional, a través de la cual cada

organizacién determinara su Politica local que se adapte a sus
necesidades y objetivos individuales.

8.2.4.2. Objetivos y Comunicacioén

Acuerdo y seqguimiento de objetivos

(De acuerdo al Punto 5.4.1 “Objetivos de la calidad” de la norma
ISO 9001:2000)

Definicion

Los objetivos estratégicos se determinan de forma que se
mantenga la politica de calidad; deben ser medibles y poder
evaluarse.

Asimismo, anualmente se debe examinar el alcance o logro de
los objetivos del afio anterior.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 2.2)

La determinacion de los objetivos a nivel regional se realiza
mediante un acuerdo entre los Directores de Gestion y el
responsable de Gestion de Calidad de cada localidad de S&S.
De esta forma cada organizacion define sus propios indicadores
clave de rendimiento, siendo responsabilidad del Director de
Gestion local junto con la Direccion de Calidad Local y los
propietarios de los procesos determinar lo medibles y factibles
gue son los indicadores sobre una base anual.

El programa de objetivos debe realizarse en una plantilla comun
a todas las compafias de la regiébn, donde por objetivo se
determinara (ANEXO 3.3 Indiciadores clave de rendimiento y
ANEXO 3.2 Objetivos de Gestion):

- Elindicador

- El objetivo

- Laforma de célculo

- Los Medios o Recursos

- Las acciones o metas

- Elresponsable de seguimiento y Medicion

- El&ambito de difusion

- El periodo de seguimiento y medicion
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Los resultados de estos objetivos deben ser compartidos con la
Direccién Regional de Gestion en la fase de presentacion de
informes a RQM (véase capitulo 4.3.4).

Ventajas

Mediante las acciones tomadas, se podra realizar un buen
analisis de los objetivos, debido a que seran realizados por una
plantila comun que les obliga a seguir unas pautas y determinar
unos parametros. Por otro lado, mediante un informe al RQM se
compartiran los resultados con la Direccion Regional de Gestion
quien tendra por tanto informacién al respecto de cada
organizacion local.

Realizacion

Cada organizacion local tiene que definir sus propios Indicadores
Clave de Rendimiento mediante la plantilla existente y seran
definidos por cada Director de Gestion local junto con el grupo
de Direccion de Gestion local y los propietarios de los procesos.

Comunicacioén interna

(De acuerdo al Punto 5.5.3 “Comunicacion interna” de la norma
ISO 9001:2000)

Acciones

Para garantizar la comunicacion interna dentro de la unidad de

negocio regional se declaran convenientes reuniones cuatro

veces al afio convocadas por el Director Regional y/o Director

de S&Sy la Directora de Gestion Regional.

En dichas reuniones regionales se deben tratar los temas

siguientes:

- Compartir los resultados locales y los objetivos dentro del
grupo

- Definir y ejecutar proyectos estratégicos europeos para
fortalecer la region

- Crear un foro para debatir el mercado y la competencia
para fijar las iniciativas regionales y locales donde proceda

- Cambios importantes y/o nuevas funciones relativas a la
estrategia, organizacion, procesos, proyectos, productos y
servicios

- Importantes cambios y/o nuevas localizaciones

- Discusiones sobre proyectos regionales

Localmente cada organizacion S&S debe identificar y definir un
método con el fin de garantizar una comunicacién interna
eficiente y eficaz con todos los departamentos. Para ello existe
una plantila comidn para cada organizacion local donde se
debe detallar todos los contenidos para los que se tiene que
garantizar su comunicacion, el Emisor, Canal, Fuente, Frecuencia
y Receptores (ANEXO 3.4 Plan de comunicacion).

Ventajas

A través de la creacion de este Sistema se fijaran cuatro
reuniones al afio con los correspondientes Directores citados
anteriormente, donde se trataran aspectos importantes para el
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correcto funcionamiento de la organizacibn. Todo ello
controlado por la Direccién Regional de Gestidon, tendra la
ventaja de asegurar su realizacion y de que se traten los temas
especificos determinados.

Realizacion

En este caso, las compafias locales realizaran la adaptacion
identificando y definiendo un método para garantizar la
comunicacion interna local entre todos los departamentos, para
ello utilizaran el documento de “Plan de Comunicacion”.

8.2.4.3.  Revision por la Direccion

(De acuerdo al Punto 5. “Responsabilidad de la direccién” de la
norma ISO 9001:2000)

Definicion
Revision periddica del Sistema de Gestibn y/o los procesos en
cuanto a su conveniencia, adecuacion y eficacia.

Bases

Revision anual por parte de cada Direccién de cada compaiiia
con el fin de analizar los objetivos y logros del afio anterior.
Mediante el andlisis de la siguiente documentacion:

- Politica de Calidad

- Objetivos e indicadores de proceso

- Mapa de procesos y fichas de procesos

- Seguimiento de proveedores

- Cuestionarios de evaluacion de la satisfaccion de los clientes
- Informes de no conformidad

- Acciones correctivas y preventivas

- Necesidades de formacion

- Cambios en el Sistema de Gestidn

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 2.3)

A nivel Regional, se fija la Revision por la Direccién al menos una

vez al aflo a cargo de la Direccion Regional de Gestidbn y con la

participaciéon del Director Regional y los empleados en funciones

regionales.

En blsqueda de la mejora y debido a necesidades regionales se

evallan nuevos temas descritos a continuacion:

- Resultados de las auditorias locales internas y Revisiones de la
Direccion

- Resultados de las auditorias regionales

- Medidas de seguimiento de las anteriores revisiones de la
direccion

- Recomendaciones para la mejora

Como medida de Gestidn, dichos resultados de la Revision por la

Direccién seran encontrados en los registros y seran mantenidos
al dia por el Director de Gestidon Regional.
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A nivel local, se siguen las mismas pautas y acciones que en el
caso de nivel regional, quedando como responsable el Director
de Gestion, junto con el Director de Calidad Local y los
responsables de los procesos.

Se decide también en este caso el mantenimiento de los
resultados en los registros para compartiios con la Direccion
Regional de Gestion con el fin de establecer la total
comunicacion regional.

Ventajas

La realizacion de una Revision por la Direccion europea y que
englobe todos los términos locales, implica una mejora y una
visibn de grupo que no se podria observar en la anterior
realizacion, basada en revisiones individuales correspondientes a
cada organizacion local.

Realizacion

Para la adaptacion de cada Sistema local, se fijara la Revision
por la Direccidon una vez al afio a cargo de cada Director de
Gestion local y los responsables de los procesos, supervisado por
la Directora de Gestion Regional. Los resultados de la Revision
seran encontrados en los registros y seran compartidos con la
Direccion de Gestion Regional.

8.2.5. Capitulo 3 - Clasificacion y definiciéon de los Procesos

(De acuerdo a los Puntos 4.1 “Requisitos generales” y 6.1
“Provisidn de recursos” de la norma ISO 9001:2000)

8.2.5.1. Organizacién

Definicién

El desarrollo de un Sistema de Gestion requiere disefiar una
organizaciéon que lo apoye, donde se describan principalmente
responsabilidades al definir la estructura paralela de la calidad.
También se debe crear una organizacion donde se favorezca la
participacion y la cooperacion entre los miembros de la empresa
para que realmente se comprometan con la calidad; disefiando
puestos de trabajo y definiendo procedimientos que cumplan los
objetivos, distribuyendo mas informacidon para que un mayor
numero de empleados se comprometan en el proceso de toma
de decisiones, ajustando las politicas de personal, los sistemas de
medicién y control y los sistemas de recompensas a las
caracteristicas de la gestiobn de calidad, creando equipos de
trabajo y delegando autoridad a los empleados favoreciendo
una mayor descentralizacion.

Por todo ello se puede concluir que la organizacion de una
empresa se basa principalmente en su estructura y en la
definicion de su propio organigrama y responsabilidades.
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Bases

Como en toda compafia de caracter no regional, se parte de
unas organizaciones con organigramas como base para la
explicacion de la estructura de la empresa, con los Directores
Generales a la cabeza, de donde parten todos los
departamentos intermediados por el controlling.

Por otra parte, la definicion de las responsabilidades y funciones
se garantzan a lo largo de los Sistemas de Gestion y
expresamente en los procesos.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 3.1)

El departamento de Calidad o persona responsable de ella, se
encuentra con una adquisicion de nuevas responsabilidades y
funciones.

Queda obligada la organizacién a un nivel mucho mas general,
qgque las respectivas compafias locales por separado,
definiéndose en la llustracion 6:

Direccion Regional
Europa, Africay Oriente Medio

Compaiiia
S&S
= Nivel 4

Compaiia ) 4 Compafiia
S&S S&S
Nivel 2 Nivel 3

llustracion 6: Diagrama de la organizacion

En caso de necesidades locales, se decide la posibilidad, para
cada organizacion local, de combinar las responsabilidades
definidas en los procesos regionales con los locales, para lo que
se debera utilizar el archivo Matriz de responsabilidades local.

Inconvenientes

Debido a la diversidad de actividades diferentes para cada
organizacion local de la compafia, surgio la necesidad de una
divisibn en niveles de forma que cada una de ellas pudiera
clasificarse en uno determinado. De forma que cada nivel
significaria el tipo de actividades y servicios que realiza la
correspondiente organizacion local.

Una vez creada la idea se dispone a su creacion, durante la que
surgen determinados problemas expuestos a continuacion:

- Diversidad de actividades y dificultad para su clasificaciéon

- Existencia de HKTES como organizacion diferente

Acciones

Tras los inconvenientes descritos y mediante las soluciones
encontradas se consigue realizar una aplicacion que defina y
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enlace todas las ideas requeridas para la organizacién del
Sistema, de forma que toma protagonismo, como cambio mas
destacado, el nuevo concepto de Nivel de Servicio & Ventas y
MSO. Dicho concepto es una clasificacién de la organizaciéon en
5 niveles, que dependen de la actividad realizada en cada
empresa, de forma que si una compaiiia local realiza todas las
actividades y servicios definidos como tales, pertenecera al nivel
4, mientras que si tan solo realiza los basicos pertenecera al Nivel
1, quedando en un lugar intermedio el Nivel 2 y 3. Por otro lado,
el ultimo nivel denominado MSO se refiere a una Unica empresa,
HKTES, dedicada a las actividades definidas en la Tabla 5,
basadas principalmente en la organizacibn de la venta y
compra de productos entre las empresas de Hoerbiger, de tal
modo que queda en un plano de organizador principal.

Posteriormente y en relacién con lo anteriormente nombrado,
sera necesario especificar para cada nivel los procesos que les
son de aplicacion.

Ventajas

En la creacion de esta parte del Sistema surge la idea descrita
anteriormente del concepto denominado Nivel de Servicio &
Ventas y MSO, que aparte de ser una clara mejora en este
fragmento podriamos destacarlo como una de las principales
ventajas en la implantacién de todo el Sistema, todo ello debido
a que mediante la definicién de estas ideas y la realizacidn de la
clasificacion cada empresa local puede determinar cudl es su
funciéon y trabajo respecto del grupo regional y por lo tanto
conocer su nivel de clasificacion. Con ello también crea una
clara perspectiva de la situacion de cada organizacion local y
de las aspiraciones a la mejora, respecto de otras organizaciones
con niveles superiores.

Realizacion

Tras la existencia de la clasificacién de la Tabla 5, la respectiva
Direccién de cada organizacién local debera decidir, en torno a
las actividades y servicios realizados en su empresa, cual es el
nivel al que pertenecen, asi como darlo a conocer a la
Direccidon Regional y al resto de las compafiias locales.

Se observa una clara explicacion en la tabla de la Tabla 5:
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NIVEL

Nivel 2

Nivel 4

MSO

Desarrollo proyecto

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REALIZADA

Ventas de productos propios Hoerbiger (valvulas, anillos y
empaquetaduras)

Ventas de productos no propios (pistones, vastagos y
camisas)

Ventas y Servicios de productos propios de Hoerbiger
(valvulas, anillos y empaquetaduras)

Ventas y Servicios de productos no propios (pistones,
vastagos y camisas)

Servicio completo y revision de compresores y equipos
rotativos (en planta y en instalaciones propias)

Ventas y Servicios de productos propios de Hoerbiger
(valvulas, anillos y empaquetaduras)

Ventas y Servicios de productos no propios (pistones,
vastagos y camisas)

Servicio completo y revisibn de compresores y equipos
rotativos (en planta y en instalaciones propias)

Produccibn de partes repetitivas con respecto a
determinadas aplicaciones. Aplicaciéon de ingenieria
Rapida respuesta de produccion

Ventas y Servicios de productos propios de Hoerbiger
(valvulas, anillos y empaquetaduras)

Sales and Service of non core products (pistones, vastagos
y camisas)

Servicio completo y revision de compresores y equipos
rotativos (en planta y en instalaciones propias)

Ingenieria, disefio y produccidon para proyectos de mejora
Rapida respuesta de produccion

Gestion de cadena de suministro

Ingenieria

Mercado Directo de Ventas

Proceso de Desarrollo de Negocio

Gestion de Calidad, Medioambiente y Seguridad y Salud

Tabla 5: Definicién de niveles de servicio
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8.2.5.2. Procesos

(De acuerdo a los Puntos 4.1 “Requisitos generales” y 0.2
“Enfoque basado en procesos” de la norma ISO 9001:2000)

Definicion

Descripcion de la forma en que la organizacion debe optimizar
todas sus actividades; disefiar, gestionar y mejorar sus procesos,
con la finalidad de ofrecer productos que satisfagan
plenamente a los clientes y otros grupos de interés. Para ello se
realiza la definiciobn del modo de ejecucion de las distintas
actividades establecidas en la organizacion, lo que es
denominado como procesos. Se produce interaccion e
intercambio de informacién entre ellos, lo que se observa en el
mapa de procesos.

[ SISTEMA INTEGRADO DE GESTION J

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

P P
A MEJORA CONTINUA A
R R
.- — — — — — — — Responsabilidades T
E Direccidén E
s Iy r S
e
L q Gestién Medicién :.,.
T K de Andilisis, T
E 's Recursos y Mejora E
1. :
t o . s
Y - Realizacidn AN vmoal s
I s > - Servicio A
D nirada Producto Salida D
r A
s s

Modelo de —» Actividades que aportan valor
Procesos . — — + Flujo de informacién

llustraciéon 7: Modelo de proceso

Bases
Cada sistema de gestion adopta su propia clasificacion,
definicion y codificacion de los procesos, eligiéndose uno de los
modelos mas adecuados para definir la organizacion local pero
realizandose su conveniente adaptacion y modificaciones para
su mejora.
El modelo como base posee las caracteristicas citadas a
continuacion:

Definiendo los procesos como todos aquellas operaciones

que mediante su realizacibn nos permiten la practica de

nuestros servicios segun los requisitos de nuestros clientes,

reglamentarios o legales. Se clasifican en:

- Estratégicos; son los que limitan y/o controlan la gestion

- Operativos; son los necesarios para la obtenciéon de los

productos
- Apoyo; son los que sirven de soporte o apoyo a las
actividades operativas

Estd compuesto por:

Fichas de proceso, que describen de modo grafico el modo

de ejecucion de los distintos procesos y actividades
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establecidas en la organizacién junto con los responsables de

llevarlos a cabo. Estan codificados segun el siguiente sistema:

- Procedimientos; que describen el modo de ejecucién de
los distintos procesos y actividades establecidas en la
organizacion

- Documentos; cualquier tipo de informaciéon que nos
define el modo de trabajo o las principales
caracteristicas a cumplir (principalmente instrucciones,
especificaciones de clientes, catalogos comerciales,
especificaciones de organismos oficiales, etc.)

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 3.2)

Basandose en la misma definicibn de proceso como tal, se utiliza

una nueva clasificacidn que especifique con un sentido mas

claro la divisién de los procesos.

Los nuevos procesos regionales se clasifican en:

- Procesos propios, son los procesos que tienen influencia
directa en la actividad principal

- Procesos de apoyo, son los procesos gue sirven de sustento a
los procesos propios

- Procesos de gestion de calidad, son los que rigen todo el
sistema de calidad

Tras la nueva division se procede a la definicion de los procesos
especificos comunes a todas las empresas locales. Son
numerados a continuacibn en la Tabla 6 junto con su
correspondiente cdodigo tanto regional como local:
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41.1

41.2

413

41.4

4.1.5

4.1.6

421

422

423

424

4.25

4.2.6

427

4.2.8

431

4.3.2

433

434

4.3.5

4.3.6

4.3.7

DESCRIPCION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE
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Proceso

Ventas

Componentes de servicio

Servicio de compresores y equipos rotativos
Produccioén de partes repetitivas

Ingenieria, Disefio y Produccion

Formacion del cliente

Compras

Mantenimiento de equipos de proceso
(infraestructuras)

Control de los dispositivos de Medida vy
Seguimiento.

Recursos Humanos

Logistica y Envio

Proceso de Ingenieria — Presupuesto

Proceso de Ingenieria — Realizacion de orden

Proceso de Proyectos

Reclamaciones de clientes y proveedores y fallos
de campo

Mejora continua
Satisfaccion de los clientes
Informes del RQM

Auditoria interna

Auditorias entre compafiias

Auditoria de certificacion y vigilancia

Tabla 6: Clasificacion Compairiias locales en Niveles de Servicio

Nivel 1

Desarrollo proyecto

Campo de aplicacién

Nivel 2

Nivel 3
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Como se puede observar en dicha Tabla 6, aparte de la
enumeracion de los procesos existe una clasificacién en funcién
de los Niveles de Servicio & Ventas y MSO explicados en el punto
anterior. En este aspecto cabe destacar la correspondencia
entre los procesos especificos y su aplicacion para cada Nivel de
Servicio, es decir, todos los procesos numerados son la totalidad
de los existentes en la compafiia regional y estos, a su vez,
existen en cada compaifia local dependiendo de su Nivel de
Servicio. De tal forma que una compaifiia local de Nivel 4 tendra
en su sistema todos los procesos (excepto los fijados para MSO),
mientras que una de Nivel 1 solo poseera los basicos que una
compafiia local de Hoerbiger posee.

Ventajas

Al igual que para el caso del nivel de clasificacién, se crea una
ventaja importante y destacada en el Sistema completo, debido
a que mediante los aspectos definidos cada empresa local no
solo podra definir sus nivel y actividades y servicios realizadas, si
no saber que procesos le son de aplicacidon Gnicamente con una
simple tabla expuesta anteriormente (Tabla 6). Ello facilita
gratamente la implementacion de cada Sistema local y, en
especial, el trabajo diario.

Realizacion

Tras la realizacién en cada empresa local de su clasificacién en
funcion del nivel, deberan observar mediante la tabla de la
Tabla 6 los procesos que les son de aplicacion, asi como darlos a
conocer a los departamentos correspondientes afectados, para
gue se produzca su uso y seguimiento.

8.2.5.3. Responsabilidades de los procesos

(De acuerdo a los Puntos 5.5.1 “Responsabilidad y autoridad”,
5.5.2 “Representante de la direcci6on” y 8.2.3 “Seguimiento y
medicién de los procesos” de la norma ISO 9001:2000)

Definicién

En todo Sistema de Gestidn es necesario designar, representar y
definir, las responsabilidades, obligaciones y las personas
responsables de cada proceso.

Bases

Todas las caracteristicas de dichas responsabilidades se definen

en cada proceso, considerandose como obligatorio la definicidon

y las directrices como documentos controlados.

En una sola unidad de organizacién el Director de Gestion es el

responsable de la designacion.

Todos los procesos constan de:

- Entradas; Toda aquella actividad que entra en un proceso
con objeto de ser transformada por este
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- Salidas; toda aquella actividad resultante de la realizaciéon
de un proceso determinado

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 3.3)

Las denominaciones de las responsabilidades se llevaran a cabo
a nivel regional por el Director Regional.

Para aquellos procesos que son tratados Unicamente como
locales, el propietario del proceso hara funcidon de Director de
Gestion en este aspecto.

Como puntos importantes en las obligaciones de los
responsables en cada proceso, la persona definida sera
responsable de:

- La medida de la eficiencia del proceso

- La continua optimizacion de la eficiencia del proceso

- Un continuo examen de la adecuacion del proceso
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8.2.6. Capitulo 4 - Procesos

(De acuerdo a los Puntos 4.1 “Requisitos generales” y 0.2 “Enfoque
basado en procesos” de la norma ISO 9001:2000)

Una vez determinados los procesos necesarios en el Sistema Regional, y
realizada la clasificacién y codificacion de todos ellos, se procede a la
creacion del formato con el que se definiran. Para ello se decide crear
un documento donde aparezca como parte principal el diagrama de
flujo del proceso, pero sin olvidar las personas o departamentos
responsables y los documentos asociados. Mediante estas ideas surge el
ejemplo expuesto a continuacién (ANEXO 11):

HOERBIGER PROCESO DE VENTAS ——
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llustracion 8: Ejemplo de proceso
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Tal y como se aprecia en la Tabla 6, correspondiente al ejemplo de un
proceso, el formato de todos ellos constara de tres partes principales, sin
tener en cuenta la parte superior formada por el titulo, cédigo y emisién.
La primera de las partes, y expuesta en el centro del documento esta
formada por el flujo del proceso, donde mediante un flujograma se
definen las fases y la continuidad del mismo. La segunda parte se
encuentra a la izquierda del documento y explica para cada actividad
o fase las personas o departamentos responsables o encargadas de
ejecutarlo, asi como las personas informadas en su caso. Como ultima
parte y situada a la derecha del diagrama de flujo, se encuentran los
documentos asociados, basados en informacion o documentos, asi
como explicaciones u otros datos de interés como puedan ser uniones
Ccon otros procesos, registros, etc.

Ventajas

Mediante el nuevo esquema de procesos, se logra una mayor claridad
y definicibn de las actividades de cada proceso, asi como
correspondencia directa entre los documentos asociados y su accion.

8.2.6.1. Procesos Principales

Considerando como tales los procesos que tienen influencia
directa en la actividad principal, se realiza la determinacion de
todos aquellos necesarios para definir la actividad principal y se
especifican a continuacion.

Realizacion

A continuacién se definiran los procesos propios regionales que
definen el Sistema Europeo, que a su vez seran procesos locales
para cada organizaciéon ya que habra los mismos procesos
comunes para todo el grupo europeo, salvo especificaciones
determinadas necesarias para cada organizacion local.

8.2.6.2. Proceso de Ventas

(De acuerdo al Punto 7.2 “Procesos relacionados con el cliente”
de la norma ISO 9001:2000)

Definicion

En la busqueda de lograr la comercializacién y venta de los
productos y servicios, relativo a todos los pedidos de clientes de
la compaiia, se procede a la definicion de las actividades del
presente proceso basado en las acciones que se desarrollan
durante las fases de una orden de venta.

Dichas actividades deben estar adecuadamente definidas y
documentadas de forma que se cumplan las peticiones de los
clientes.
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Bases

Se parte de unos procesos faciles de comprender a grandes
rasgos, simples y generales, pero con falta de profundidad y
aclaraciones en partes de ellos.

En dichos procesos existentes como base, se generan registros
principales que seran identificados también en el nuevo proceso
y a partir de los cuales se obtendran los necesarios para las
nuevas acciones requeridas.

Se integran y resumen las bases existentes en las siguientes ideas
principales:

- Solicitudes de ofertas

- Revisiones de ofertas

- Negociacion

- Oferta

- Pedidos de clientes

- Revisién de pedidos

- Emisidbn de 6rdenes

Acciones y Ventajas (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.1.1
y ANEXO 2.1 Proceso de Ventas)

A través de la mejora realizada en la estructura de los procesos,
se amplia, y por lo tanto, se especifica y detalla el nuevo
proceso de ventas, afiadiendo respecto de los anteriores una
serie de partes que permitirdn al proceso su mejor entendimiento
y capacidad de seguimiento en el ejercicio diario:

- Comienzo del proceso con una parte de revisibn de
conocimientos tanto del cliente como de los materiales, con el
fin de conocer antes del inicio de la oferta, cuales son los datos
conocidos y cuales se deberan descubrir, verificar o controlar.

- Tras la aceptacion de la orden, se debe detallar si se tratara de
un envio total o parcial, de forma que todo el proceso en
consecuencia se realice en concordancia, sin existencia de
errores frecuentes como no envio de una orden parcial por falta
de material por haberse considerado total.

- Con la intencién de cumplir en todo momento con las
especificaciones y plazos de los clientes, se amplia la parte de
orden de compra a través de la toma de acciones y un especial
cuidado en las entregas de proveedores, en las modificaciones y
en la busqueda de soluciones y confirmaciones.

- Como parte final del proceso, se decide detallar acciones
imprescindibles en cualquier proceso de ventas, como son la
emision del albaran y la posterior facturacion y un dltimo acto
necesario e importante para mantener el registro de 6rdenes,
como es el archivo de la orden de venta.

En parte del presente proceso se realiza una unibn con otro
proceso auxiliar y denominado “Control de Instalacion” (ANEXO
2.25), encontrado también en partes de otros procesos y
dedicado principalmente al control de los aspectos citados a
continuacion:

- Datos cliente

- Instalacion

- Datos materiales

- Planos

- Lista materiales

- Equipos
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- Tareas

8.2.6.3. Reparacioén de vdlvulas

(De acuerdo a los Puntos 7.1 “Planificaciéon de la realizacion del
producto”, 7.5 “Produccioén y prestacidon del servicio” vy 8.2.4
“Seguimiento y medicidon del producto” de la norma ISO
9001:2000)

Definicion

Como proceso principal define las actividades que se desarrollan

en la realizacion de o6rdenes de un servicio, con el fin de

asegurar la conformidad de las acciones durante las fases de

reparaciones de valvulas de compresores.

Por ello dicho proceso debe contener como partes principales:

- Emisiébn de un presupuesto

- Emisibn de una orden

- Revision del contrato

- Fases de reacondicionamiento de valvulas y otros
componentes

Todas las actividades que formen el proceso deben ser

adecuadamente definidas y documentadas cumpliendo las

necesidades de los clientes.

Bases

Los procesos en los que se funda el nuevo sistema, constan
basicamente de diagramas simples que especifican el flujo del
proceso y que se apoyan en analogas partes principales, como
son:

- Identificacion del producto

- Inspeccién de la recepcion

- Aceptacion o devolucion al cliente

- Mecanizacion

- Montaje e inspeccion

- Almacén

Por otra parte, existen explicaciones de los diagramas mediante
descripciones narradas de o que debe suceder en cada parte
del flujograma, aportando la informacién necesaria para el
correcto desarrollo de la actividad.

También se detallan los registros generados, que como método
de mejora y en busqueda de un mayor control sobre las
acciones imprescindibles en el presente proceso, seran utilizados
y ampliados en lo correspondiente al nuevo sistema.

Acciones y Ventajas (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.1.2

y ANEXO 2.2 REPARACION DE VALVULAS)

Debido a la claridad de los procesos existentes y a la sistematica

de las fases de las que consta la actividad, dicho proceso no

sufre grandes ni importantes modificaciones.

No obstante, en la siempre busqueda de la mejora continua se

decide adaptar e introducir algunas acciones en el desarrollo

del proceso:

- Como en todo proceso que parte de informacion vy
solicitudes del cliente se considera importante realizar un
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control de que los datos del cliente y los componentes sean
los correctos, asi como de que el servicio pueda ser realizado
por la compaiiia.

- Tras la aceptacion de la orden, se afiade una parte en la
que se verifica que se encuentre en el almacén todo el
repuesto necesario para la reparaciéon, o en caso contrario
se realice su compra.

- Se divide la fase de mecanizado en dos partes:

o Desmontajey chorreado

o Torneado, Lapeado, y Montaje

Separadas por la verificacion del stock, de forma que
hasta que no se encuentre disponible todo el repuesto no
continuara el proceso a la siguiente fase.

- También es afadida como actividad necesaria en el
diagrama, la definicion total o parcial de la reparacién, y un
punto final del proceso de archivo de la orden del servicio.

Proceso destacado por tener nexo con el proceso auxiliar

denominado “Control de Instalaciones” (ANEXO 2.25).

8.2.6.4. Mantenimiento de Compresores y Equipos Rotativos

(De acuerdo al Punto 7.5 “Produccién y prestacion del servicio”
de la norma ISO 9001:2000)

Definicién

La realizacion de las fases de este proceso se basa en la mision

de prestar los servicios de consultoria, formaciéon, mantenimiento

y montaje en las instalaciones de los clientes, con el fin de

asegurar la conformidad de las acciones durante todas las fases

relativas al Servicio de Compresores y cualquier Equipo Rotativo:

- Emisidn de un presupuesto comercial y técnico

- Emisidbn de una orden

- Revision del contrato

- Actividades de mantenimiento y reacondicionamiento en los
compresores y/o otros equipos

Dichas actividades, ya sean en planta o en instalaciones propias,

deben estar adecuadamente definidas y documentadas, de

forma que se cumplan los requisitos del cliente.

Bases

Procesos basicos donde toda la responsabilidad de las diferentes

actividades en que se fundan recae en el Director Técnico.

Las actividades se resumen en diagramas de flujo sencillos

formadas por acciones principales taly como:

- Orden de trabajo

- Subcontratacion (en el caso de ser necesario realizarla y con
su correspondiente entrega de la documentacion técnica
precisa)

- Asignacion personal

- Realizacion del servicio

- Inspecciodn final y las correspondientes acciones en caso de
alguna no conformidad
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- Archivo

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 4.1.3 y ANEXO

2.3 MANTENIMIENTO DE COMPRESORES Y EQUIPOS ROTATIVOS)

Mediante el reparto de las responsabilidades del presente

proceso entre el Director del Proyecto, el Grupo de Ventas, los

especialistas en la maquinaria, el Departamento de Servicio del

cliente y el Director Técnico, y la implementacidon de nuevas

acciones que favorezcan el funcionamiento del proceso, se

produce un cambio, y por lo tanto, una mejora que se basara en

los cambios citados a continuacion:

- Control de la informacion del cliente y recopilacién de datos
técnicos

- Analisis de viabilidad y su decisién

- Control de la informacién técnica y de reparaciéon de la
maquinaria, verificando los datos histéricos

Proceso destacado por tener nexo con el proceso auxiliar

denominado “Control de Instalaciones” (ANEXO 2.25).

Ventajas

Mediante la determinaciéon de las responsabilidades para cada
fase, tarea o actividad se especifica una aclaracion de lo que
cada departamento o persona debe realizar.

Por otro lado, a través de la implantacién de la actividad del
analisis de la viabilidad permite detallar este procedimiento, asi
como quién lo realizar4d, para la correspondiente toma de
decisiones. Todo ello servirh de mejora para el funcionamiento
del proceso, asi como las correspondientes fases incluidas
respecto de los procesos basicos.

8.2.6.5. Produccién de partes repetitivas

(De acuerdo a los Puntos 7.5 “Produccion y prestacion del
servicio” y 8.2.4 “Seguimiento y mediciéon del producto” de la
norma ISO 9001:2000)

Definicién

El actual proceso es el encargado de la fabricaciéon, de forma

que se asegure la conformidad de las siguientes fases:

- Planificacion de la realizacion del producto

- Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

- Inspecciones finales y en curso

- Realizacion del producto

Dichas actividades deben ser adecuadamente definidas y

documentadas con el fin de asegurar los requisitos de los clientes

siendo aplicable a la produccién de:

- Valvulas de compresores

- Valvulas de alivio

- Valvulas anti retorno

- Componentes de compresores, como Pistones, Vastagos,
Cilindros y otras piezas de repuesto de compresores.

- Repuesto para Sistemas de control
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- Segmentos y anillos guia

- Empaquetaduras - Cierres mecanicos

- Equipos para control de compresores

- Repuesto para sistema de seguimiento

- Valvulas y componentes para bombas de liquido
- Componentes de motores de Gas y Diesel

- Componentes de turbinas y bombas rotativas

Bases

Se toman como base los Sistemas existentes en las compaiiias
locales, observando que el actual proceso no existe en todas
ellas debido al concepto de Nivel de Servicio (Ver Pagina 50)
explicado anteriormente, y en aquellas en las que tiene lugar es
denominado “Fabricacion de valvulas”.

El flujo de estos Ultimos esta formado por entradas basadas en
materias primas, componentes y Ordenes de fabricacion y
reparacion, salidas fundadas en la necesidad de materiales,
valvulas de compresores fabricadas y érdenes de reparacion, y
por las siguientes ideas principales:

- Generacion de necesidad

- Orden de fabricacion

- Procesado de las piezas e identificaciéon de las no conformes
- Montaje e inspeccion e identificacion de las no conformes

- Almacén

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 4.1.4 y ANEXO
2.4 PRODUCCION DE PARTES REPETITIVAS)

Se parte de la idea, a diferencia de las basicas, de que el nuevo
proceso implantado debe comenzar con la unibn con el
proceso de compras, debido a que para su fabricacién ha
debido pasar por el proceso especificado. Tras esto contiene las
mismas ideas principales que las explicadas en las bases, salvo la
introduccién de reserva del material para la correspondiente
orden.

Proceso destacado por tener nexo con el proceso auxiliar
denominado “Control de Instalaciones” (ANEXO 2.25).

Ventajas

La generalizacion del proceso de produccién a cualquier tipo de
pieza, ya que aunque se deben seguir los mismos pasos, es cierto
que no solo se realiza la fabricacion de valvulas en cualquier
empresa dotada de este Nivel de Servicio.

8.2.6.6. Ingenieria y Produccion

(De acuerdo a los Puntos 7.3 “Disefio y desarrollo”, 7.5
“Produccion y prestacion del servicio” y 8.2.4 “Seguimiento y
medicién del producto” de la norma ISO 9001:2000)

Definicién
Proceso especificado en asegurar la conformidad de las
acciones durante las fases de ingenieria, disefio y produccion,
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de forma que queden definidas las etapas de produccion, las
posteriores revisiones, verificaciones y validaciones, con el fin de
cumplir los requisitos de entrada y las especificaciones
apropiadas de los productos.

Las fases principales de las que debe constar dicho proceso de
ingenieria  y Produccidon son resumidas en los siguientes
parametros:

- Plan

- Entradas

- Salidas

- Revisiones

- Verificacion

- Cambios

Las actividades de las que consta el proceso deben ser
adecuadamente definidas y documentadas asegurando el
cumplimiento de las satisfacciones de los clientes.

Bases

En el desarrollo del Sistema Europeo se decide la implantacion
de un nuevo proceso, no imprescindible para todas las
compaiiias de la regidon europea, pero necesarias para algunas
de ellas dedicadas en el ambito de la ingenieria al disefio y
posterior produccién de productos o servicios requeridos por el
cliente.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidon, capitulo 4.1.5 y ANEXO

2.5 INGENIERIA, DISENO Y PRODUCCION)

Se decide como primer paso en la definicion del proceso la

realizacion de su flujograma, para ello se realiza un esquematico

con las ideas o fases principales que lo deben componer:

- Propuestas de nuevos productos y/o cambios de los
existentes

- Andlisis técnico, econdmico y de viabilidad

- Definicién, desarrollo y ejecucion de la verificacién planeada

- Revisiones-Resultados

- Verificaciones-Resultados

- Pruebas-Resultados

- Ejecuciones-Resultados

- Produccién o Proyecto en espera

Una vez obtenidas estas ideas principales, se simplifica

gratamente el desarrollo del diagrama de flujo. Para ello se debe

prestar atencion a la especificacion de cada fase, que aporten

al proceso caracteristicas de continuidad y enlace, asi como a

los documentos asociados, no olvidando la unibn con otros

procesos, como es en este caso el relativo a Produccion 4.1.4, en

el paso del proyecto a produccion al final del proceso.

Ultimados el diagrama y sus documentos relacionados, se

otorgan las responsabilidades, recayendo principalmente sobre

la Ingenieria de produccién, el Departamento Técnico, el Jefe

de Taller y el Departamento de Logistica.

Ventajas
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La implantacién de un nuevo proceso necesario para el
funcionamiento de algunas de las organizaciones locales de la
compaifia, no integrado en las creaciones de los Sistemas
basicos.

8.2.6.7. Formacion de Clientes

Definicion

Proceso creado con el fin de mantener conformes las acciones
realizadas durante las sesiones de formacion de clientes,
mediante el objetivo de actualizar y concienciar a los clientes
con respecto a los productos y servicios de Hoerbiger.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.1.6)

Surge la necesidad de la creacién de unas pautas en el campo

de controlar la competencia, para ello aparece como idea mas

clara la implementacién de un proceso donde se definan las

actividades necesarias para actualizar e informar a los clientes

acerca de los productos de Hoerbiger, por lo que nace el

proceso actual. De forma que dicho proceso consta de varias

partes que lo definen y expuestas a continuacion:

- Se debe organizar para cada cliente la informacion
necesaria para la formacion

- Existiran tres niveles de formacion;

o Nivel Il formacién técnica que tendra lugar en
ubicaciones del cliente o en Hoerbiger y sera gratuita
o Nivel [I: formacion técnica especializada que tendra

lugar en ubicaciones del cliente o en Hoerbiger.
Todos los gastos de la actividad seran cargados al
cliente

o Nivel I formacion técnica especializada que tendra
lugar en el centro de formacidon de Hoerbiger en
Viena a través de su propio personal. Todos los gastos
de la actividad seran cargados al cliente

- A peticién del cliente, Hoerbiger puede emitir un certificado
de asistencia a la formacién mediante un formato estandar
denominado “Certificado de formaciéon” (ANEXO 3.5).

Ventajas
Mediante el nuevo proceso incluido en el nuevo Sistema se
consigue una cercania con el cliente y una posibiidad de
mejora de la compafia respecto de la competencia en el
mercado.

Realizacion

Cada compaiiia local debera organizar directamente con los
clientes la formacidén necesaria para cada uno de ellos.

Por otro lado, la actividad sera llevada a cabo en cada
organizacién local por los correspondientes Departamentos de
Ventas e Ingenieria.
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Como Ultima aclaracién, los registros de los anteriores
nombrados “Certificados de formacidn” tienen que mantenerse
en cada organizacién y puestos a disposicion del Director
Regional.

8.2.7. Capitulo 5 - Procesos de apoyo

Realizacion

A continuaciéon se definiran los procesos de apoyo regionales
que definen el Sistema Europeo, que a su vez seran procesos
locales para cada organizacion ya que habra los mismos
procesos comunes para todo el grupo europeo, salvo
especificaciones determinadas necesarias para cada
organizacion local.

8.2.7.1. Compras

(De acuerdo al Punto 7.4 “Compras” de la norma ISO 9001:2000)

Definicién

La finalidad de este proceso se basa en asegurar que los
productos de compra se ajusten a los requisitos especificados,
de forma que se disponga de los productos y materiales
necesarios para fabricar, reparar y/o comercializar los productos
de la compaifiia.

Con dicha definicion, el proceso queda aplicable a toda
compra de cualquier tipo de componente/pieza de
repuesto/subcontratacién de servicios de acuerdo con las
necesidades de la organizacion.

Bases

En el inicio de los procesos de los sistemas basicos se encuentran
las entradas principales de los sistemas:

- Necesidades de compra

- Ofertas de proveedores

A partir de ellas se desarrollan procesos donde todas las
responsabilidades recaen en el Departamento de Compras, que
se rige por unos diagramas y descripciones sencillas y con unos
contenidos claros, formados por fases sintetizadas en las
siguientes partes:

- Definicién del proveedor

- Proveedor Homologado/ Homologacion del proveedor

- Emisidn, aprobacion y envio de pedidos

- Recepcion del material por parte del almacén

- Evaluacién continua

Aplicables a servicios relacionados con los siguientes procesos:

- Ventas
- Servicio de Componentes
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- Servicio de Compresores y Equipos Rotativos.
Subcontratacion

- Produccioén de partes repetitivas

- Calibracién de Instrumentos y Mantenimiento de Procesos de
equipo (infraestructuras), cuando se solicite en la
subcontratacion

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.2.1 y ANEXO

2.6 COMPRAS)

Debido a la diversidad de procesos y a las diferencias entre ellos,

se opta por la realizacibn de uno general, que cumpla las

caracteristicas de todos y sirva como guia para cada compaiiia

de laregion.

Para la realizacién del nuevo proceso se deciden y numeran las

posibles ideas principales, a partir de las cuales se desarrollara el

diagrama de flujo, no olvidando la necesidad de continuidad en

él, y la unién con los documentos asociados y otros procesos.

Dichas ideas principales que se usaron como base se especifican

a continuacion:

- Requisitos de compras

- Identificacion técnica, de fabricacion o compra

- Presupuesto, oferta y actualizaciéon de los datos de compra

- Evaluacion del proveedor (realizacion de un nuevo
documento asociado)

- Orden de compras

- Caso de proceso de orden manual

- Caso proveedor del grupo (aprobacion de la orden de
compra y soluciones)

- Envio del pedido y archivo de la orden

- Confirmacién de la orden del proveedor y actualizacion de
los datos de compra

- Llegada al almacén del material y verificacion

- Factura, verificacion y archivo

En este caso, se decide que las responsabilidades de las fases
del proceso, recaigan principalmente en el Departamento de
Compras o el Departamento de Servicios al Cliente, asi como en
el Departamento Técnico.

Atendiendo a los procesos para los que dicho proceso de
compras necesita conexion en numerosas partes del diagrama,
son los citados posteriormente:

- 4.1.1 Ventas

- 4.1.2 Servicio de componentes

- 4.1.3 Servicio de compresores y equipos rotativos

- 4.1.4 Produccién de partes repetitivas

- 4.1.5Ingenieria'y Produccion

- 4.2.5 Logistica y Envio

- 4.3.1 Reclamaciones y fallos de campo

Para la finalizacion del presente, debido a las necesidades
comentadas anteriormente, es imprescindible la realizacion de
un documento asociado para el control y la evaluacion de los
proveedores (ANEXO 3.6 EVALUACION DE PROVEEDORES).
Indispensable para el control de los proveedores y sus
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homologaciones, estd formado por una ficha donde se reflejan
los datos, los productos, las homologaciones e histéricos, asi
como la evaluacién continua.

Ventajas

Tras la determinacion del presente proceso, se observa como
mejora principal la creacién del documento asociado
“Evaluacion de proveedores” que permitira mantener un control
de dichos proveedores existentes, de sus certificaciones e
incidentes, de forma que se puedan analizar y valorar
individualmente.

8.2.7.2. Proceso de Mantenimiento de equipos

(De acuerdo al Punto 6.3 “Infraestructuras” de la norma ISO
9001:2000)

Definicion

Comenzando con la descripcion de la mision del proceso, esta
consiste en la garantia de la disponibilidad de las infraestructuras
para asegurar la realizacion de las actividades productivas, asi
como la seguridad del personal y del entorno.

El proceso debe ser aplicable al mantenimiento de todas las
magquinas usadas en el taller para las actividades de servicio, de
forma que garanticen la conformidad de los productos
requeridos.

Bases

Al igual que los demas procesos existentes como base, estan
formados por los flujos del proceso y sus correspondientes
descripciones. Mediante estas partes quedan definidas las
principales ideas, resumiéndose como tales en:

- Determinacion de las infraestructuras

- Establecimiento del mantenimiento adecuado

- Realizacion del mantenimiento

Dichos aspectos y los procesos en si, tienen un alcance a la

realizacion de las siguientes actividades:

- Edificios e instalaciones (oficinas, almacenes, fabricas,
comedores, aseos, redes eléctricas, sistemas de
climatizacion, redes de agua)

- Maquinas recogidas en los correspondientes listados de

maquinas
- Sistemas informaticos (hardware, software, redes
informéaticas)

- Elementos de transporte (carretillas, transpaletas, furgonetas)
- Comunicacién (telefonia e Internet)

Estableciendo unas pautas de mantenimiento para cada una de
ellas y detallando los registros generados.

En este caso las responsabilidades recaen principalmente en los
Directores Generales, en los Responsables de los Departamentos
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de Mantenimiento y los Responsables de los Departamentos de
las Empresas subcontratadas.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 4.2.2 y ANEXO
2.7 PROCESO DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS)
A partir de las bases existentes, se procede a la implementacion
del nuevo proceso europeo, comenzando con las mismas ideas
generales e incluyendo partes que se consideran necesarias y
que favorezcan el funcionamiento del sistema y, por lo tanto, de
la compaiiia.
En un principio, se numeran las actividades afiadidas a los
diagramas de flujo para facilitar su entendimiento y desarrollo:
- Divisibn del mantenimiento de los equipos

o Comun; relativo a verificaciones periédicas

0 Extraordinario; relativo a repentinos fallos de

funcionamientos o roturas
- Decisibn de mantenimiento interno o mediante compaifia
autorizada

En una siempre blsqueda de la mejora continua, se decide un

cambio en las responsabilidades del proceso, debiendo recaer

por tanto mayoritariamente sobre el jefe de taller, ya que es el

gue diariamente observa y controla dichos mantenimientos, asi

como las maquinas e infraestructuras referentes. No obstante en

partes del mismo recibirAn responsabilidad, el taller en si, sus

empleados y el proveedor autorizado.

En un seguimiento de la mejora del vigente proceso, también se

opta por la creacion de un plan anual donde se especifiquen,

numeren y detallen las actividades de mantenimiento que se

deberan realizar y revisar. Por otro lado, como registro también

necesario, se le otorga importancia a la realizacion y posterior

complementacion tras cada mantenimiento,

independientemente del tipo, de la hoja de mantenimiento

correspondiente.

Asimismo se define su aplicabilidad o unién a los siguientes

procesos principales:

- 4.1.2 Servicio de componentes

- 4.1.3 Servicio de compresores y equipos rotativos, incluyendo
subcontrataciones

- 4.1.4 Produccién de partes repetitivas

- 4.1.5Ingenieriay produccion

- 4.2.1 Proceso de compras

Ventajas

A parte de las actividades incluidas en el diagrama de flujo para
mejorar su funcionamiento y resultados, también presenta una
ventaja, la realizaciéon del cambio de responsabilidades debido
a que se le asignan a quien se considera tiene mas contacto
con dichas actividades, todo ello decidido tras un
correspondiente analisis de las empresas, departamentos,
puestos de trabajo y personas.

Por otro lado, como ventaja importante destaca la creacion del
plan anual con las actividades de mantenimiento, de forma que
se controlen las fechas, personas, certificados, etc.
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8.2.7.3. Control de Dispositivos de Medida y Seguimiento

(De acuerdo al punto 7.6 “Control de los dispositivos de
seguimiento y medicién” de la norma ISO 9001:2000)

Definicion

Proceso necesario para la disposicion de equipos calibrados
para el control de los productos y las actividades que se realicen
en la compafiia, de forma que se asegure que los dispositivos de
medida estén sistematicamente controlados y calibrados a fin
de no poner en peligro la conformidad de los productos/servicios
vendidos.

Bases

Mediante la existencia de procesos basados en un flujo de
entrada a través de equipos de control y de la necesidad de
calibracion de equipos de control se obtiene un flujo de salida
formado por equipos calibrados.

Los procesos encargados de la obtencidon de dicha salida, estan
formados por simples diagramas de flujo con las siguientes partes
principales:

- Nuevo equipo

- Registro y marca

- Calibracién periédica

- Resultado de la calibracion

Complementados con sus correspondientes descripciones
donde se detalla el periodo de revisibn de las calibraciones, la
forma de registro de los equipos y sus codigos, asi como el
procedimiento a seguir en caso de calibraciones no validas.

En este caso, todos los procesos basicos otorgan toda la
responsabilidad al Director de Gestion.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.2.3 y ANEXO

2.8 CONTROL DE DISPOSITIVOS DE MEDIDA Y SEGUIMIENTO)

En este caso se realizan las adaptaciones de procesos muy

mecanicos que facilitan su implementacién, pero obligan al

detalle de varias partes del mismo.

Por las anteriores razones se parten de las ideas existentes como

base y se afaden acciones que permitan facilidad en su uso

periédico, tales se explican a continuacion:

- Como primer paso en la organizacion del proceso, se decide
la realizacion obligatoria de un Plan de Intervalos periddicos
de calibracién, con el fin de que todos los instrumentos se
encuentren en buenas condiciones cuando se realice su uso

- En un segundo lugar, se divide el proceso en dos tipos de
calibraciones:

o No planeada, debida a rotura inesperada de alguna
herramienta

o Norma, realizada en intervalos especificos detallados
en el anterior Plan de Intervalos periddicos de
calibracion

- También se describen los procedimientos que dan lugar a la
baja de algun material, como son:
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o0 No posibilidad de reparacién de una herramienta
0 Resultados de calibracién no aceptables

- Por otro lado se explican los detalles de calibracién, tanto
para los pasos a seguir en las correspondientes externas,
como las normas de calibracién en caso de internas.

- Se decide la necesidad de la existencia de un documento,
preferentemente electrénico, donde quede registrado
principalmente cada herramienta, su codigo, su proxima
fecha de calibracion y su histérico, a través del cual en cierta
fase del proceso, se realizard la identificacion de cada
herramienta y su correspondiente etiqueta

- Mediante la creacion de un area de almacenamiento
protegida para el depdsito de todas las herramientas, se
evitan posibles dafios y deterioros

- Asimismo se explica el procedimiento a seguir en caso de
necesidad de herramientas en actividades de servicio en
planta:

o Entrega de maquinas al operador especializado,
mediante un documento que confirme la entrega

0 Uso de dichas herramientas (donde existe unidbn con
los procesos correspondientes)

o Devolucibn de herramientas al area de
almacenamiento

- Como ultimo punto debe realizarse y asegurarse el archivo
de toda la documentacién implicada, destacando los
certificados de las calibraciones

En el lado de las responsabilidades, estas se decide que

recaigan principalmente, sobre el Departamento Técnico y el

Jefe de Taller y/o Produccioén, debido a su continuo contacto

con el principal protagonista del proceso como son las

herramientas, dejando algunas partes del proceso para

Compras, Atencion al cliente, Logistica y Mantenimiento de

Compresores y adjudicando al proceso la aplicabilidad y unién a

los siguientes procesos principales:

- 4.1.2 Servicio de componentes

- 4.1.3 Servicio de compresores y equipos rotativos, incluyendo
subcontrataciones

- 4.1.4 Produccién de partes repetitivas

- 4.1.5Ingenieriay produccion

- 4.2.1 Proceso de compras

Ventajas

La implementacion de dicho proceso dota de una continua lista
de mejoras que se basan en la implementacion de las
actividades del proceso para su correcto funcionamiento. Las
mejoras destacadas son la realizacidn de un Plan de Intervalos
Periddicos, el detalle del procedimiento de baja de materiales,
asi como el detalle de calibracién tanto externa como interna y
el procedimiento a seguir en caso de herramientas de uso en
actividades de servicio. Con dichas mejoras se pretende unos
mejores resultados tras el funcionamiento diario del proceso.
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8.2.7.4. Recursos Humanos

(De acuerdo al Punto 6.2 “Recursos Humanos” de la norma ISO
9001:2000)

Definicion

El actual proceso, necesario en cualquier sistema de gestion en
una compafia, tiene como misidn la disposicion de personal
competente y formado en todas las actividades inherentes al
Sistema de Gestidn, es decir, asegurar que todo el personal que
trabaje dentro de los procesos sea competente sobre la base de
una educaciébn apropiada, formacién, habilidades vy
experiencia. Por lo tanto su alcance debe aplicarse a todo el
personal de la compaifiia.

Bases

Atendiendo a la definicidon del proceso, los existentes como base
cumplen su mision de forma que transforman el flujo de entrada,
compuesto por la necesidad de formacion y cualificacion del
personal, en un flujo de salida, compuesto por el personal
formado y competente y un analisis de la eficacia y la
aplicacion de la formacion.

Dicha transformacion es llevada a cabo mediante flujos del
proceso y sus correspondientes descripciones, formados por las
siguientes ideas principales:

- Analisis de necesidades

- Plan de formacioén

- Preparacion del curso

- Imparticion y evaluacion del curso

- Registro y seguimiento de la formacion

- Reunién anual de resultados

Donde la responsabilidad del proceso recae basicamente en el
Responsable de formacion, el Responsable del Departamento en
cuestidn y el Director General.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.2.4 y ANEXO
2.9 RECURSOS HUMANOS)
Se implanta el nuevo proceso europeo partiendo de las fases
principales existente como base y cumpliendo la idea fija de
determinar la competencia necesaria para el desarrollo del
trabajo del personal efectivo para la calidad del producto,
proporcionar formacion y evaluar la efectividad de las acciones
tomadas, de forma que se afiaden Ilas siguientes
especificaciones:
- Serealiza una division de la formacién en:

o Necesidad de nuevo personal

o Necesidad de mejora de la competencia
- Se detalla el procedimiento de contratacién de nuevo

personal:

0 Busqueda

o0 Evaluacioén de CV recibidos

o Seleccion del personal

o Continuaciéon con la busqueda si no se cumplen los

requisitos de habilidades basicas
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o Documentacion y posibilidades del empleo
o Contrato
- Creacion obligatoria de un Plan Anual de Formacién, con el
fin de mejorar los conocimientos, habilidades y experiencia
del personal, basandose en el histérico de cada uno
individualmente
- Realizacion de un expediente individual para cada miembro
de la compafia, donde se detalle el histérico de su
formacion
- Descripcion del procedimiento de formacion adicional en
caso de necesidad:
o Formacién HGR o externa y certificado de formacién
0o Evaluacion de la eficacia mediante entrevista/
evaluacién del empleado
- Determinacion de la eficacia para que en caso de ineficacia
se realice nueva formacion y se establezcan soluciones
- Mantenimiento de los expedientes mediante la actualizacion
de los archivos de formacion
Las anteriores ideas basicas definidas y las nuevas afiadidas son
responsabilidad del Director Regional, asi como de los Directores
de Gestion.

Ventajas

La principal ventaja encontrada respecto al proceso
actualmente analizado corresponde con la obligaciéon
determinada de crear un Plan Anual de formacién que obligue a
cada empresa a la mejora de los conocimiento y habilidades de
todo el personal de que dispone, realizandose por tanto una
continua mejora constante, y su correspondiente expediente
individual que permite conocer el estado de cada uno con
respecto a lo que deberian alcanzar.

8.2.7.5. Llogisticay Envio

(De acuerdo a los Puntos 7.5.1 “Control de la produccion y de la
prestacién del servicio” y 7.5.5 “Preservacion del producto” de la
norma ISO 9001:2000)

Definicién

Mediante la misibn del almacenaje de materias primas,
componentes y productos y la expedicion de los productos a los
clientes se debe asegurar las actividades tal como
identificacion, manipulacién, almacenamiento de paquetes y
proteccion de productos, de forma que estén siempre
garantizados.

A través de dicha definicion, la aplicabilidad queda designada
a cualquier tipo de componente/ pieza de repuesto/ servicio de
fuentes externas, implicados en las actividades mencionadas.

Bases

A través de procesos basicos formados por materias primas,
componentes, productos terminados y pedidos de clientes,
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como entradas del proceso y la sucesiéon de actividades del
diagrama de flujo, dan lugar a materias primas, componentes
recibidos, productos fabricados y albaranes de entrega como
salidas.

Los diagramas de flujo y sus descripciones que transforman
dichas entradas del proceso en salidas, constan de las ideas
generales expuestas a continuacion:

- Recepcion de materiales

- Fabricaciéon/ Reparacion

- Expedicion

- Ubicaciéon en almacén

- Manipulacién

- Conservacion

- Reparacion de albaran

- Embolse

-  Empaquetado

- Entrega

Por otro lado, anualmente, y bajo la fase de conservacion de los
diferentes procesos basicos, se realiza un inventario de almaceén,
donde cualquier material deteriorado o inutilizable se elimina,
entregandose a un gestor autorizado.

En este caso, la responsabilidad de los procesos base recae
sobre el Departamento de Logistica, Compras y Venta Interna.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 4.2.5 y ANEXO

2.10 LOGISTICA Y ENVIO)

Atendiendo a la definicion y bajo las principales ideas de los

objetivos a conseguir con este proceso, se decide la utilizacion

como guia de los procesos basicos con sus correspondientes
bloques de fases y sus actividades, pero aumentando dichas
actividades con ideas que se consideran beneficiosas para el

funcionamiento del conjunto, en busqueda de la mejora y

sobretodo del servicio al cliente.

Para ello, se detallan de una forma mas clara algunas de las

partes de las que constaban los procesos como base, e incluso

se afladen verificaciones, revisiones, divisiones y documentos
asociados, los cuales son numerados a continuacion:

- Se insiste en una profunda revisibn tanto de los paquetes,
datos del consignatario, como del estado de los
componentes, para en caso de cualquier anomalia se
realice un rapido contacto con el proveedor

- Como seguimiento y continua verificacion, se compara la
correspondencia entre el pedido y la entrega y en caso de
alguna incoherencia se acude al proveedor

- Tras las necesarias revisiones determinadas, se realiza la
correspondiente aclaracion debida a que si el material no es
referido a una orden interna de trabajo, se deben realizar
una serie de pasos citados a continuacion:

o0 Asignacion de los componentes de abastecimiento
o Verificacion de la existencia actual
o0 Existencia de los componentes segun su localizacion

- Con el fin de facilitar la localizacion de las existencias del
almacén se exige, para el presente proceso, un mapa donde
gueden especificadas dichas localizaciones

74

Aroa Bermejo Cantén



DESCRIPCION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE
CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y PREVENCION
Desarrollo proyecto

- Como importante mejora del proceso, se realiza una divisién
del material con respecto al aspecto al que es referido:

o0 Referido a ventas, Unicamente se realiza el paso del
material a logistica y se detalla el numero de orden
antes de proceder al envio

o Referido a servicios, se asignan los repuestos
correspondientes a cada reparacion, se etiquetan
con su nimero de reparacion y se consideran como
“ordenes abiertas”

o Referido a produccion, tras su realizacion se deben
identificar los componentes con la nota de envio y se
transfiere al almacén

- La ultima actividad afadida al proceso se basa en el
contacto diario con el transportista y el listado, al final de
cada dia, de las entregas realizadas

8.2.7.6. Presupuesto de Ingenieria

Definicion

En el ambito de la ingenieria, proceso dedicado a asegurar que

las actividades llevadas a cabo para la realizacion de

presupuestos relativos a actualizaciones de componentes o

proyectos de conversion de los mismos, sean conformes.

Siendo aplicable en las siguientes fases:

- Recopilacién de datos

- Analisis de la viabilidad de la pre-ingenieria

- Crear una base para una administracion del presupuesto
como propuesta.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 4.2.6 y ANEXO

2.11 PRESUPUESTO DE INGENIERIA)

Debido a que la necesidad del presente proceso surge tiempo

atras por el Departamento de Ingenieria, en la implantaciéon de

este modelo europeo se decide su inclusibn como forma de

mejora en todos los aspectos en los que sea posible y en este

caso en concreto, en el campo de la ingenieria.

Por otro lado, para su creacion se recopilan las ideas principales,

para la posterior creacidn del diagrama de flujo que lo defina,

las cuales son expuestas a continuacion:

- Requisitos del cliente

- Datosy especificaciones técnicas (Pre-ingenieria)

- Compra en caso de componente no estandar

- Actualizacion de componente - Proyecto de conversion

- Definiciones, control, recoleccion, simulaciones, proveedores,
alcance...

- Viabilidad

- Resultados

- Presupuesto

Ventajas

La creaciéon de un nuevo proceso que satisface las necesidades
no suplidas anteriormente y que definen con mayor exactitud el
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Sistema y, por lo tanto, facilitan el funcionamiento de la
compaifiia tanto a nivel local como regional.

8.2.7.7. Readlizacién de orden de ingenieria

Definicion

Determinacion de las actividades realizadas en el proceso de

una orden desde su recepcidn hasta su completa realizacién.

Siendo aplicable para las siguientes fases:

- Actualizaciones de componentes, donde son definidas las
especificaciones de la ingenieria de productos

- Proyectos de conversion de compresores, donde son
definidas las especificaciones de la ingenieria de productos y
servicios

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.2.7 y ANEXO

2.12 REALIZACION DE ORDEN DE INGENIERiA)

Con el fin de cumplir necesidades también por parte del

Departamento Técnico, debido al continuo crecimiento del

desarrollo de este campo, surge la necesidad de este nuevo

proceso en el cual se intentan definir las actividades necesarias

en todo el tratamiento de la orden de ingenieria. Para ello se

numeran las ideas que deben definirlo para posteriormente su

implementacion en el diagrama de flujo correspondiente, las

cuales son numeradas a continuacion:

- Requisitos del cliente

- Datosy especificaciones

- Compra en caso de componente no estandar

- Actualizacibn de componentes — Proyecto de conversién del
compresor

- Ingenieria, especificaciones, simulaciones, etc.

- Hacer o comprar

- Gestidon de la orden y envio

- Factura

Ventajas

Se consigue satisfacer las necesidades anteriores expuestas y
mejorar gratamente el funcionamiento del Sistema vy, por tanto,
de la compaifiia.

8.2.7.8. Proceso de proyectos

Definicion

Se definen las actividades que dan lugar al proyecto de
conversion de compresores desde el estado de investigacion al
cierre definitivo del proyecto. Todo ello mediante un constante
seguimiento de todas las fases con el uso de un archivo de
seguimiento de proyectos.
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Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 4.2.8 y ANEXO

2.13 PROCESO DE PROYECTO)

Tras la definicibn de unos procesos que especifican las

actividades de presupuesto y orden de ingenieria, el siguiente

paso necesario es la determinacion de uno que expliqgue cuales

son las fases a seguir en el proceso de un proyecto. Para ello,

como en casos anteriores, se numeran las ideas principales que

se usaran para implementar el correspondiente diagrama de

flujo:

- Requisitos de la sede de ingenieria, del cliente o de la
compaiiia de ingenieria

- Seleccidn de proyectos

- Decisién sobre viabilidad del proyecto

- Definicién de aspectos de investigacion

- Seguimiento de proyecto

- Presupuesto

- Revisidon técnica con el cliente

- Negociacion final con el cliente

- Recepcion de la orden del cliente

- Realizacion de la orden de ingenieria

- Reunion de cierre de proyecto

Ventajas

Determinar todos lo aspectos en principio necesarios en lo
relativo a proyectos e ingenieria, de forma que el Departamento
de Ingenieria posea sus actividades gobernadas bajo procesos
pertenecientes al Sistema, con lo que mejorar el rendimiento del
Sistema y la compaiiia.

8.2.8. Capitulo 6 - Procesos de Gestion de Calidad

Realizacion

A continuacion se definiran los procesos de Gestion de Calidad
regionales que definen el Sistema Europeo, que a su vez seran
procesos locales para cada organizacion, ya que habra los
mismos procesos comunes para todo el grupo europeo, salvo
especificaciones determinadas necesarias para cada
organizacion local.

8.2.8.1. Reclamaciones de clientesy proveed oresy fallos de
campo

(De acuerdo al Punto 8.3 “Control del producto no conforme” de
la norma I1SO 9001:2000)

Definicion

Mediante el objeto de la definicibn de la sistematica y
actuaciones a seguir para una correcta gestion de los productos
y actividades no conformes y un seguimiento y verificacion de
las acciones correctivas y preventivas aplicable a todos los
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productos y actividades no conformes suministrados por
proveedores/subcontratistas, clientes, asi como los detectados y
producidos por la propia compafia, y a todas las actuaciones
pertenecientes al Sistema de Gestion de las que puedan derivar
acciones correctivas y/o acciones preventivas.

Bases

Para la realizacion del actual proceso, existen dos

procedimientos existentes como base para el mismo vy

denominados, No conformidades y Acciones correctivas y

preventivas, por lo que para la explicacion de su informacion y

forma seran analizados individuaimente:

No conformidades:

A diferencia de los anteriores analizados, la base existente de no

conformidades consta de un procedimiento, el cual esta

formado principalmente por un flujo del proceso y su

correspondiente descripcion de las actividades para su correcta

definicion, de forma que las mencionadas actividades pueden

ser resumidas en los siguientes aspectos:

- No conformidad interna, del proveedor o devolucion del
cliente

- Registro de la no conformidad

- Investigacion de las causas

- Ubicacion en area de rechazo

- Toma de acciones

- Decisidn sobre acciones correctivas

Como aclaracion de importantes partes de dichas actividades

cabe destacar:

- Toda actividad no conforme se recogera en un informe de
devoluciones o informe de no conformidades por el Director
de Gestion o el Director Técnico

- Tras analizar y averiguar las causas, estas se recogeran en el
informe de no conformidades

- En los casos de que las acciones sean categorizadas como
repetitivas o graves se procedera a lanzar acciones
correctivas y/o preventivas

Acciones correctivas y preventivas:

(De acuerdo a los Puntos 8.5.2 “Accién correctiva” y 8.5.3
“Accion preventiva” de la norma ISO 9001:2000)

Como presentacion del procedimiento existente como base y
para la mejor comprension de los conceptos utilizados, se
definen a continuacion las dos ideas principales:

- Accibén correctiva. La emprendida para eliminar las causas
gue provocan una no conformidad, un defecto, o cualquier
otra situacion indeseable existente, para impedir su
repeticion

- Accion preventiva. La tomada para eliminar las causas de
una no conformidad potencial, un defecto, o cualquier otra
situacion potencial no deseable, para prevenir que se
produzca
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Dicho procedimiento también consta de un flujo del proceso
donde se aclaran las principales fases a seguir y su posterior
descripciéon de cada una de ellas, numeradas a continuacion:

- Actuacion para la que se propone la accién

- Estudio de causas

- Lanzamiento de acciones con responsables de plazos

- Seguimiento de las acciones lanzadas

- Comprobacion de la eficacia de las acciones lanzadas

Como aclaracion de importantes partes de dichas actividades
cabe destacar:
- Segun las causas y la situacidn existente, el responsable
afectado establece las acciones correctivas y/o preventivas
a tomar y son documentadas en el impreso de no
conformidades, asi como determina los responsables de
llevarlas a cabo y el plazo de aplicacion. Estas acciones
buscan minimizar las consecuencias de las no conformidades
detectadas
- El Director de Gestion refleja el seguimiento que realiza en el
informe creado, verificando si las acciones se estan llevando
a cabo en el plazo estipulado
- El Director de Gestion comprueba si la accién, una vez que
se ha llevado a cabo, ha sido eficaz o no, documentandolo
en el formato establecido
o En el caso de acciones correctivas
= Si la accién es conforme, se estudia si se
puede ampliar a procesos y/o productos
similares
= Si la accibn no es eficaz, se solicita al
responsable afectado el lanzamiento de
nuevas acciones correctivas
o0 En el caso de acciones preventivas
= Sila accion es eficaz, se procede a su archivo
= Si la accién no es eficaz, se plantea si es
necesario o factible volver a lanzar una nueva
accioén preventiva, o dada su imposibilidad de
cumplimiento se decide su abandono

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidon, capitulo 4.3.1 y ANEXO
2.14 RECLAMACIONES DE CLIENTES, PROVEEDORES Y FALLOS DE
CAMPO)

Previo a la definicion del nuevo proceso, es necesaria la
aclaracién del rango de aplicaciéon y descripcion de los términos
nombrados a continuacion:

Reclamacion de clientes

Es una nota de defectos en relacién con productos o servicios.
Realizado desde el momento de expedicion hasta el inicio del
servicio de campo, y es dirigido a la compafia por parte del
cliente (ejemplos de dicha reclamacion pueden ser, diferencias
de cantidad, demoras en entregas sin informacién previa al
cliente, fallos de conexiéon entre documentos, etc.).

Fallos de campo

Es una nota de defecto en relacidbn con productos o servicios,
pero con la diferencia del anterior de que solo se realiza tras el
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inicio del servicio de campo y se dirige a la compaiiia por parte
del cliente.

Reclamaciones del proveedor

Es una nota de defecto, pero en este caso relativo a un
proveedor.

Se procede a la realizacion del diagrama de flujo del nuevo

proceso a través de los procedimientos como base existentes, de

forma que comenzard con la parte de No conformidades,
mediante la posibiidad de identificacion de componentes no

conformes debidos al proveedor, fallos de campo o

reclamaciones de clientes. Las posteriores fases de las que

constara seran, a grandes rasgos, similares respecto al basico,
excepto inclusiones de actividades en blsqueda de la mejora
del proceso. Tras el final de dicha primera parte existente, se

encadena la segunda y Ultima (Acciones correctivas y

preventivas), que al igual que la anterior, se basara en las mismas

fases principales que la basica, pero con la inclusion de alguna
actividad que facilite el funcionamiento del proceso.

Dichas actividades mencionadas para la mejora del proceso

respecto de los procedimientos existentes en los Sistemas de

Gestion Locales, se pueden resumir en lo expuesto a

continuacion:

- En el caso de tratarse de un ambito internacional, tras la
identificacibn de los componentes no conformes, y su
separacibn en caso de ser necesaria, se realizara un
reconocimiento especifico

- Tras analizar las causas y definir las acciones, se toma una
decision de entre las siguientes medidas:

0 Revision

0o Reparacion

o Rechazo

o Concesion
Estas medidas daran lugar a cuatro caminos paralelos a
seguir que se unirdn en la correspondiente verificaciéon de la
eficacia de la decision tomada

- Se termina el proceso con el correspondiente cierre técnico
de la notificacion

Ya que una lista detallada de los datos disponibles y pertinentes

en una fase primaria es la base para una eficiente y rapida

solucién en los casos de dafios, se decide la importancia de la

realizacion y definicibn de un registro de reclamaciones de

cliente, proveedor y fallos de campo realizado por la empresa

para atender a los clientes finales / OEM’S y basado en la

recuperacion de los siguientes datos:

- ldentificacion de caso de reclamacion de cliente, proveedor
o fallo de campo

- Numero de orden, entrega material, lote, etc.

- Numeros de referencia

- Datos del cliente

- Alcance de la reclamacion

- Informacién adicional detallada

- Piezasy datos necesarios para su examen

- Estimacion del posible coste del fallo

80

Aroa Bermejo Cantén



DESCRIPCION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE
CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y PREVENCION
Desarrollo proyecto

Por otro lado, si la causa de un fallo no puede ser detectada en
la unidad organizativa, debido a las maquinas, equipos de
prueba o recursos no disponibles, se decide su remitido a la
Compaiia de Produccién de Hoerbiger con toda la lista de
datos pertinentes.

Asimismo, las reclamaciones severas o extensas deberan ser
informadas a la Direccion Regional.

Ventajas

Para un correcto analisis, se definen tres términos en los que se
pueden dividir las reclamaciones, de forma que se afrontaran de
maneras distintas. Lo anterior descrito favorece al
funcionamiento del proceso, debido a que aclara la forma de su
realizacion, evitando confusiones y por tanto, mejorar los
resultados y la rapidez de tramitacion.

Por otro lado, otra ventaja destacada es la determinacion de la
necesidad de realizacién de un registro de reclamaciones, de
forma que quede constancia de los mismos y la fijacion de sus
partes. Esto ultimo favorece en los casos de dafios a la eficiencia
y a la rapidez de soluciones.

8.2.8.2. Mejora Continua

(De acuerdo a los Puntos 8.4 “Analisis de datos” y 8.5.1 “Mejora
continua” de la norma ISO 9001:2000)

Definicion

Idea basica de todo Sistema de Gestidn y considerada como
parte muy importante del mismo, realizada en este caso con el
fin principal de lograr la comercializacion y venta de los
productos y servicios de la compafiia, y de forma que se asegure
que el método de mejora continua se tome en consideracion a
nivel regional y local.

Bases

Las bases existentes constan de procesos donde se determina
principalmente la definicion, el seguimiento y el analisis de los
objetivos de gestidon, de forma que con ello se mantenga la
mejora continua.

Para lo anterior descrito, las actividades principales que
describen los procesos se podrian resumir en las citadas a
continuacion:

- Programa de Gestion

- Seguimiento de programa de Gestion

- Incumplimiento de objetivos

- Toma de acciones

- Nuevos proyectos

- Andlisis y nuevo programa

Cada diagrama de flujo tiene su correspondiente descripcion de
cada fase, donde cabe destacar partes importantes de los
mismos para la definicion del proceso europeo y las cuales son
citadas a continuacion:
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- Las propuestas se realizan a comienzo de afio por la
Direcciébn conjuntamente con los responsables de
Departamentos

- Dichas propuestas son acomparfnadas de la designacion de
un responsable, plazo de ejecucidn y recursos

- En la medida de lo posible, cada objetivo y meta lleva
asociado un indicador que permita realizar el seguimiento

- Al menos anualmente, los distintos responsables presentaran
los resultados a la Direccion para su analisis

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.3.2 y ANEXO
2.15 MEJORA CONTINUA)

Se pretende la creacién de un Sistema de mejora continua que
describa el procedimiento para la definicidbn, aplicacion,
evaluacién y manejo de las propuestas de mejora, asi como de
las medidas de organizacion pertinentes para los procesos,
actividades y sistemas regionales y su documentacion.

Para que dicho Sistema de mejora continua se implante con
éxito, se piensa en la mejor forma de organizacion y exposicion
de propuestas, para lo que surge la definicion de una serie de
términos necesarios para la determinacion del flujo del proceso y
su correcto funcionamiento. Los nombrados términos son los
siguientes:

- Taller; dentro de la regiébn se organizaran talleres, en un
principio usados como presentacion y discusibn de un nuevo
proceso y de las mejoras de sus posibilidades y problemas y
con el objetivo de llegar a un acuerdo sobre las actividades
y propuestas con acciones definidas y criterios de éxito para
la discusion de los temas

- Propuesta; cada empleado de la region puede informar de
las propuestas para correccién, prevencion y mejora de los
procesos, sistemas, actividades y su documentacion. Estas
propuestas tendran que ser examinadas y lanzadas por el
respectivo Director de Gestidn o la persona responsable de la
Gestion de Calidad antes de ser presentadas

- Evaluacion de la eficiencia; la evaluacion de las medidas
tendra que ser examinada por el equipo teniendo en cuenta
qgue una medida solo puede considerarse eficiente si los
criterios para las actividades y la definicion de los requisitos se
han cumplido

- Presentacion de los informes; el informe de la conclusion de
todas las medidas definidas tendra que ser enviado por
escrito por el equipo al propietario del proyecto

A continuacién, se puede comentar la implantacion del
diagrama de flujo donde se pueden observar los pasos
correspondientes al proceso de mejora continua regional. La
respectiva implantacion comienza con el requerimiento de
mejora debido a reclamaciones, auditorias, ideas o propuestas o
proyectos nuevos o pasados. Se realiza el andlisis del requisito y
en el caso de tratarse de un asunto local se producira el paso al
proceso de mejora continua local. Tras analizar el tipo de
propuesta o peticion se determina la necesidad o no de un
equipo y se realiza la preparacion de la actividad o requisito a
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través del correspondiente informe. Como siguiente paso se
informa del estado de la orden de compra del requisito o
actividad, se procede al proceso de mejora y por ultimo se
evalia la eficacia mediante reuniones, talleres, investigaciones
del requisito, etc., acabando el proceso en caso positivo.

Como complemento del proceso regional, debe ser establecida
una propuesta del sistema de gestion local con el fin de
proporcionar la posibilidad de que cada empleado aporte ideas
de mejora y se garantice la mejora continua en el ambito local,
donde la responsabilidad recaer& en el Director de Gestidon y su
Direccién de Calidad. Para ello el proceso de mejora continua
local definido se basara en los aspectos expuestos a
continuacion:
- Propuestas para la mejora
o0 Auditorias
0 Reclamaciones o fallos
o Ideas o propuestas
0 Proyectos nuevos o pasados
- Preevaluacion de la propuesta; en caso negativo
informacion al empleado de las razones de rechazo y fin del
proceso
- En caso positivo, evaluacion de la necesidad de un
especialista
- Definicién de las actividades y los recursos necesarios
- Informacién al empleado y ejecucidn de la propuesta
- Evaluacion de la eficacia y definicion de los resultados
obtenidos
- Revision de actividades tras una evaluacion negativa
- Comprobacion de la puesta en marcha
- Actualizacion de la base de datos

Ventajas

En la implantacién del Sistema Europeo se le otorga gran
importancia a la mejora continua, sobretodo en lo relativo a que
cada pequefia parte de la compaifia aporte valor a este
aspecto. Para ello se definen una serie de términos basados en
reuniones realizadas con el fin de que surjan propuestas para la
correspondiente mejora continua, y estas se tramiten con éxito.

8.2.8.3. Satisfaccion de Clientes

(De acuerdo al Punto 8.2.1 “Satisfaccion del cliente” de la norma
ISO 9001:2000)

Definicion

Parte del sistema dotada de una clara y determinada mision
basada en la medicidon de la satisfaccion de los clientes, en una
siempre busqueda del logro de la comercializaciéon y venta de
los productos y servicios de la compaifiia. Para ello se debe
establecer un proceso de supervision de la informacion relativo a
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la percepcidn del cliente en cuanto a si la organizacién ha
cumplido los requisitos.

Bases

Los sistemas existentes basan el control de su proceso en dos

puntos principales, la valoracidn como proveedor y el nimero de

reclamaciones de clientes.

Mediante las anteriores actividades nombradas como

principales, se desarrollan diagramas de flujo formados por las

siguientes ideas o fases:

- Satisfaccion del cliente; mediante cuestionarios enviados a
los clientes para medir su satisfaccion y visitas comerciales o
técnicas con su posterior informe de visita y las
correspondientes conclusiones

- Datos de clientes; controlando los siguientes indices a través
de los departamentos correspondientes:

o Indice de cumplimientos de plazos de entrega
(Almaceén)

o Valoracion como proveedores (Calidad)

0 Reclamaciones de clientes (Calidad)

o Auditorias de Clientes (de proceso, de sistema, etc.)
(Calidad)

- Andlisis

- Toma de acciones; en funcidn del andlisis realizado, el
Director General y los correspondientes responsables, toman
las acciones pertinentes para la mejora de la opinién del
cliente y del servicio que la compaiiia les presta

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 4.3.3)
El nuevo proceso de Satisfaccion de clientes, descrito en esta
seccion, consta de caracteristicas comunes con los existentes
como base y nuevas afiadidas por su el caracter regional que lo
define. El resumen de dichas caracteristicas es numerado a
continuacion:
- El seguimiento sera ejecutado mediante una encuesta de
satisfaccion de clientes
- Los clientes seran encuestados una vez al afio
- Serd responsabilidad de las compafias locales definir los
clientes que deben ser encuestados
- La encuesta sera llevada a cabo sobre una base regional
bajo la participacion de las compafias locales de acuerdo
con una encuesta uniforme
- Los resultados seran informados:
0 Sobre la base local de la compaifiia, de forma que se
den a conocer los resultados de cada empresa
o0 Sobre la base regional, con el fin de tener integrados
todas las evaluaciones europeas

Tras la definicién de las actividades que forman el proceso, se
determina la responsabilidad; en este caso sera responsable de
la implementacion el Director Regional de Marketing, no
olvidando el compromiso que tienen cada organizacion local de
seguir el presente procedimiento con el fin de mantener su
misibn supervisada, siendo tal cometido la satisfaccion del
cliente.
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Ventajas

Cada empresa local poseera el documento de “Encuesta de
satisfaccion de clientes” como base para el uso en su Sistema, lo
gue sobre una base regional le permitira a la Direccién Regional
de Calidad tener integrados los correspondientes a todas las
evaluaciones europeas, con los que podran realizar
comparativas entre organizaciones locales y obtener resultados
con los que comenzar acciones de mejora.

Realizacion

El procedimiento sera documentado y los resultados de la
encuesta seran detallados en informe locales para cada
compafiia, lo que sera resumido en un informe regional
posteriormente.

8.2.8.4. Informe al RQM

Definicién

Proceso del Sistema Regional basado en asegurar la
comunicacion entre las Direcciones de Calidad locales de cada
compaiiia y la Direccion de Calidad Regional, de forma que se
trate de una manera conforme y sea adecuadamente
documentada e informada.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.3.4)
En la creacion del nuevo Sistema, con su caracter Europeo y
general, surge la necesidad de implantacibn de un proceso
encargado de informar a la Direccién Regional sobre la situaciéon
de cada compaiia local. Para ello se realiza un formulario, que
tendra que ser utilizado por todas las compaiiias locales para la
presentacion del informe anual a la Direcciobn de Calidad
Regional. En dicho informe cada Director de Calidad Local
informara sobre los correspondientes negocios del afio pasado
de su compaifiia y sera enviado en inglés, via e-mail, a la
Direccion de Calidad Regional.
Las secciones principales de las que consta dicho informe, se
resumen en las partes expuestas a continuacion:
- Seccibn 1. Objetivos - Sistema de Gestidbn de Calidad
o0 Estado de los objetivos del altimo informe de RQM
o Estado de los objetivos presentados en la udltima
Revision por la Direcciéon
o Indicadores clave de desarrollo
- Secciodn 2. Reclamaciones de clientes
- Secciodn 3. Reclamaciones de proveedores
- Seccion 4. Auditorias
o Auditorias por LRQA, Clientes y otras partes externas
o Revision de las acciones pendientes en las
conclusiones de LRQA
0 Revisibn de las acciones pendientes en las
conclusiones de los clientes u otras partes externas
o Auditorias internas planeadas
0 Resultados de las auditorias internas
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- Seccion 5. Comentarios comunes

Ventajas

Mediante este proceso se elimina el aislamiento entre empresas
respecto al estado de sus negocios, de forma que se realizara
una continua comunicacion regional-local que permita la
comparacion entre compafias locales, la determinaciéon de las
causas de puntos desfavorables para el negocio y la
implantaciéon de acciones de mejora, todo ello ayudado del
conocimiento de negocios con buen funcionamiento.

8.2.8.5. Auditorias internas

(De acuerdo al Punto 8.2.2 “Auditoria interna” de la norma ISO
9001:2000)

Definicién

Proceso encargado de determinar la conformidad o no del
sistema y evaluar su eficacia para alcanzar los objetivos previstos,
dando al auditado la oportunidad de mejorar su sistema a traves
del lanzamiento de acciones correctivas y preventivas. Asimismo
tiene la responsabilidad de asegurar que las auditorias internas
sean desarrolladas de una manera planificada y que sean
debidamente documentadas y presentadas a la Direcciéon
Regional de Calidad.

Bases

Se parte de unos procedimientos de gestion de auditorias
internas basados en diagramas de flujos y descripciones
detalladas de algunas de sus partes que permitan el mejor
entendimiento del funcionamiento del procedimiento, similar a
otros ya explicados.

Las partes de las que consta el flujo del proceso, son descritas y
numeradas a continuacion:

- Planificacion y preparacion de auditorias internas

- Realizacion de las auditorias internas

- Analisis de desviaciones y toma de acciones correctivas

- Seguimiento de las acciones lanzadas

- Informe ala Direccion

Asimismo, cabe destacar algunas actividades importantes del

procedimiento base a tener en cuenta para el desarrollo del

nuevo proceso europeo, explicadas en los siguientes puntos:

- Estd establecida una frecuencia al menos anual de
auditorias internas para el sistema implantado

- Lafrecuencia de las auditorias puede verse incrementado en
funcién del estado e importancia de las actividades y
procesos a auditar, resultados de auditorias anteriores, etc.

- Las auditorias internas tienen el objetivo de:

o Es conforme con la politica de gestion y con el
programa de objetivos probados
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o Verificar la adecuacién a la planificacién de procesos
realizada y sus interrelaciones
o Comprobar que se mantiene y es eficaz en el tiempo
el sistema de gestion
0 Asegurarla adecuacion a las normas implantadas
o Comprobacion cumplimentada de los planes y
programas de gestion establecidos
0 Suministrar informacidn de los resultados a la
Direccion
- Una vez designado el auditor, teniendo en cuenta los
requisitos que se tienen que cumplir, el responsable de
Calidad le solicita un plan de auditoria con una antelacion
minima de dos semanas. Dicho Plan de auditorias es
difundido a la organizacién para su conocimiento
- Una vez realizada la auditoria, el auditor refleja en un informe
de auditoria la situaciéon real encontrada y las desviaciones
localizadas asi como las conclusiones del auditor derivadas
del mismo
- Una vez conocido el resultado de la auditoria, el responsable
afectado realiza el analisis y la toma de decisiones concretas

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 4.3.5)

Como comienzo en la determinacién del nuevo proceso, se le

aporta la responsabilidad a cada Director de Calidad Local de

su cumplimiento y, por lo tanto, de llevar a cabo las auditorias
dentro de la propia organizacion.

El siguiente paso es la realizacion del plan de auditorias, de

forma que cada organizacion local debera determinar las

auditorias que se haran en el afio, considerando el area o

proceso a auditar, los auditores y la fecha de auditoria.

En su realizacion las siguientes directrices se deben tener en

cuenta:

- Todos los procesos definidos en una localidad de S&S tienen
gue ser auditados internamente al menos una vez en los tres
afios del intervalo de certificacidon (ellos tienen que
planificarlo de tal manera que se repartan desde el primero
hasta el tercer afio del periodo de certificacion)

- La Direccion de Calidad puede realizarlo, pero no necesita
ser auditado anualmente

- Los auditores elegidos tienen que ser independientes del
area o proceso que se audite

- Las auditorias internas tienen que demostrar que tienen una
respectiva formacion de auditorias (auditoria interna de
formacion o correspondiente formacion de Gestion de
Calidad)

Por otro lado, para el control de las mencionadas auditorias, se

les asigna un cédigo de forma que se registre la continuidad en

el tiempo de las mismas. El cédigo queda designado como

YY_NO, donde:

- YY corresponde con los dos ultimos digitos del afio de
negocio

- NO corresponde con el niUmero de auditoria
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La documentacion basada en un Programa de Auditorias
(ANEXO 3.7) y un informe de Auditorias (ANEXO 3.8), tiene que ser
usada por cada compaiia local para las correspondientes
auditorias internas y las respectivas medidas de correccion,
mejora y prevencion y mantenida por la propia organizacion.
Asimismo las medidas vinculadas a las auditorias internas tienen
qgue ser objeto de seguimiento hasta que acaben siendo
eficientes y los resultados sean evidentes.

Ventajas

Mediante este nuevo proceso de caracter europeo, se logra un
mayor control en la planificacion de dichas auditorias internas y
sobretodo en el cumplimiento de su realizaciéon, debido a la
existencia de una Direccidbn Regional de Calidad a quien se
tiene que responder con hechos anualmente. Todo ello
contribuye claramente a la mejora en el mantenimiento del
Sistema y a que se superen las certificaciones con éxito, cuando
corresponda.

Por otro lado, mediante dicho Plan de Auditorias y la
especificacion del proceso auditado, permite el control de todos
los procesos del Sistema, de forma que sean auditados una vez
en el intervalo de los tres afos de certificacion.

8.2.8.6. Auditorias enfre companias

Definicion

Proceso que define las actividades llevadas a cabo por la
organizacién con el fin de asegurar que todos los requisitos del
Manual de Gestion de Calidad Regional sean satisfactorios para
cada compaiiia local, asi como dar una oportunidad a las
compaiias en el intercambio de experiencia en el campo de
Gestion de Calidad.

Por otro lado se pretende conseguir que las auditorias entre
empresas sean desarrolladas de manera planificada y que estas
sean adecuadamente documentadas e informadas a la
Direccion de Calidad Regional.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 4.3.6)

En el desarrollo del nhuevo Sistema y concretamente en la parte

de auditorias, surge la idea del desarrollo de un proceso que

controle el cumplimiento de los requisitos del Manual Regional en

cada compairiia local. Tras esta necesidad se crea un proceso

denominado “Auditorias entre empresas”, definido por las

siguientes caracteristicas:

- Se realizara como minimo una auditoria en cada compaifiia
local en el periodo de los tres afios de certificacion

- La responsabilidad del proceso caera sobre la Direccion de
Calidad Regional, quien debe planificarlo, fijada como fecha
limite septiembre del afio actual

- Las auditorias seran realizadas por auditores certificados

- Los auditores tendran que ser independientes de la
compafia local que se audite y del campo y/o procesos
auditados
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- La Direccidon de Calidad tiene que ser auditada anualmente

- Se definirA un Plan de Auditorias con las compaifias que
tienen que ser auditadas en cada afio de negocio, con
fechas detalladas fijadas por la Direccidn de Calidad, la
compaiiia local y los auditores

- La Direccion de Calidad Regional tendra que apoyar a las
compaiiias locales mediante visitas a las que lo soliciten y
necesiten. Visitas con el objetivo principal de ayudar a las
entidades locales en los casos de no conformidades
mayores/menores o cuando cambios relevantes en el
sistema tengan que ser planificados

Ventajas

Como mejora principal que este proceso aporta al Sistema, se
encontraria el control que se ejerce sobre el cumplimiento del
Sistema Regional en cada compaifia local, que fuerza un
correcto funcionamiento del Sistema. Por otro lado, permite dar
a cada compaifiia local una oportunidad para el intercambio de
experiencia con otras compaifias en el campo de Gestion de
Calidad, mediante las auditorias definidas.

Realizacion

Los auditores nombrados en el Plan de Auditorias, iniciaran el
acuerdo, respecto a la fecha de la auditoria, con la persona
responsable de la Direccidon de Calidad en la compafiia local
correspondiente, a mas tardar en septiembre. La fecha
acordada debera ser informada al menos un mes antes a la
Direcciéon de Calidad Regional.

Las bases utllizadas para las auditorias seran el Manual de
Gestion de Calidad Regional, los procesos regionales definidos y
los posibles procesos locales, si aplica.

La documentacién de cada auditoria entre empresas y las
respectivas acciones correctivas, medidas de mejora vy
preventivas, determinadas por el auditor y la persona
responsable de la Direccibn de Calidad, tienen que ser
realizadas por el auditor.

Los documentos finales tienen que ser enviados a la Direccion de
Calidad de la compaifiia local y una copia a la Direccion
Regional de Calidad.

8.2.8.7. Auditorias de Vigilancia y Certificados por LRQA

Definicion

Proceso que define la forma de asegurar que el método de
certificaciobn es implementado de acuerdo al Foro de
Acreditacion Internacional de Orientacidon en aplicacion a la
ISO/IEC Guia 62:1996 Emision 02/2003 “Requisitos Generales para
los Organismos Operativos de Evaluacion y Certificacion/Registro
de Sistemas de Calidad”.
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Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestién, capitulo 4.3.7)

Como todo Sistema de Calidad debe ser certificado vy
acreditado, por lo que se genera un ultimo proceso de calidad
con el fin de asegurar que dicha certificacion se realice de
acuerdo al Foro y la Norma especifica.

Se crea un archivo de “Resultados de la evaluacion de registros”,
con el fin de que la Direccion de Gestion Regional pueda hacer
un seguimiento de las no conformidades menores, SFI y RC
durante las auditorias locales de LRQA.

El apoyo y la certificacion de la region seran desarrollados por
Lloyds Register Quality Assurance (LRQA).

LRQA en Viena actia como coordinador central del grupo de
certificacion, por ello y para garantizar la cooperacion entre las
compafiias de la regién y las compafias locales de LRQA, LRQA
en Viena ha especificado y publicado un procedimiento de
certificacion de grupo.

Respecto al Certificado, dichas caracteristicas lo definen:

- Existrda un Unico certificado emitido para toda el area
regional

- Todas las compafiias locales que forman la regién seran
citadas en dicho anexo

- Solo podré ser realizada una alteracion de la magnitud del
certificado o de su contenido por la Direccién Regional de
Calidad

- El certificado serd publicado en inglés, aleman, francés y
espafol

Realizacion

Cada organizacion local, para la obtencion de su certificacion,
tendra que seguir un procedimiento pautado por el documento
especificado por LRQA para el grupo y denominado
“Certificacion y Auditoria de Vigilancia por LRQA” y como parte
final debera quedar constancia de los resultados y no
conformidades en el documento denominado como “HKTE
Resultado de la evaluacién de registros”.
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8.3. Gestion Medioambiental y de Seguridad y Salud

Una vez realizada la parte de Calidad del Sistema de Gestidon se
procede a aumentar dicho Sistema de forma que se apliquen las
normas correspondientes a medioambiente y seguridad y salud, para
ello, se parte tan solo del Sistema Espafiol como base para la realizacion
de un Sistema con caracter europeo y partiendo del mismo se realizara
su actualizacién de forma que resulte valido para todos los niveles de la
compaifia y se intentard mejorar los procesos en la medida en que el
caracter europeo lo permita.

8.3.1. Procedimientos del Sistema de Gestion de Seguridad y

Salud

8.3.1.1.

Identificacion y evaluacion de riesgos

(De acuerdo al Punto 4.3.1 “Plan para la identificacion,
evaluacion y control de riesgos” de la norma ISO 18001:2000)

Definicién

Proceso que determina los métodos que deben ser utilizados con
el fin de identificar los peligros, evaluar los riesgos y la forma en
gue puedan ser controlados, de forma que posea como objetivo
principal la eliminacibn o minimizacibn de cualquier posible
riesgo.

Bases

Para la creacion de este primer proceso que define el Sistema
de Gestion de Seguridad y Salud se parte de un Sistema que
determina la forma en que se debe realizar la evaluacion de
riesgos junto con dos instrucciones técnicas que definen su
metodologia y planificaciéon para las actuaciones preventivas de
forma que a rasgos generales se obtiene como flujo de entrada
“los riesgos existentes en los puestos” dando lugar a un flujo de
salida con “riesgos existentes evaluados” y que sera el marco
principal para la creacion del nuevo proceso europeo.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.4.1 y ANEXO

2.16 IDENTIFICACION DE RIESGOS)

Mediante el proceso existente como base y las dos instrucciones

técnicas que lo complementan se crea un Unico proceso comun

y europeo, sencillo, claro y constituido por las siguientes

caracteristicas:

- En caso de que el Director de Seguridad y Salud de la
organizacion no esté cualificado para la realizacion de dicha
evaluacion de riesgos, sera requerido un consultor externo
que prepare la primera evaluacion y que realice el
seguimiento.
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- Dicho primer andlisis de riesgos sera documentado y dicha
informacion tendra que estar presente para los procesos de
“4.4.3 Preparacion para emergencia y respuesta” y “4.4.4
Actividades de comprobacion”

Ventajas

Se obtiene como resultado un proceso muy sencillo y de facil
implementacion destacado por la principal caracteristica de la
posible contrataciéon de un consultor externo que realice la
evaluacion y facilite en gran medida las tareas asignadas.

Inconvenientes

Debido a la sencillez del proceso, forzosa para su caracterizacion
europea, se necesita una gran cualificacion del Director de
Seguridad y Salud para la realizacion de la evaluaciéon de riesgos
0 en el caso de que asi no lo fuera se verd obligado a la
contratacion de un consultor externo.

Realizacion

Cada Director de Seguridad y Salud correspondiente a cada
compaifiia implementara el proceso siguiente mediante la
contratacion o no de un consultor externo y la posterior
documentacion tanto de la identificacion como de Ila
evaluacioén de los riesgos:

4.5.1. Identificacién y evaluacion de riesgos

8.3.1.2. Requisitos de Seguridad y Salud y otros

(De acuerdo al Punto 4.3.2 “Requisitos legales y otros requisitos”
de la norma ISO 18001:2000)

Definicion

Proceso necesario para identificar los requisitos legales y otros
requisitos que en el d&mbito de la seguridad y salud les son
aplicables a los procesos basicos y de apoyo, de forma que se
garantice el control de la legislacion que aplica a las actividades
de la compaifiia.

Bases

Se parte de un proceso que mediante un flujo de entrada
basado en “la evaluacion de riesgos” y “textos legales” que les
son aplicables a cada compaiia, se obtienen “los requisitos
legales conocidos” y “el cumplimiento de la legislacion
comprobado”, todo con el control del proceso a través de las
reclamaciones debidas a incumplimientos legales.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.4.2 y ANEXO
2.17 REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS)

Basdandose en la misma idea que en la correspondiente al
sistema espafiol existente como base, se crea un proceso comun
gue permite garantizar el cumplimiento de la legislacién. Para
ello destaca como accién principal la creacién de un archivo
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de inventario de textos legales que son de aplicacién y la
posibilidad de su mantenimiento mediante un consultor externo,
guedando responsable del proceso el Director de Seguridad y
Salud.

Ventajas

La principal ventaja del nuevo proceso recae sobre la creacion
del archivo de inventario de textos legales aplicables (ANEXO
3.9), el cual mediante su actualizacion semestral obliga a cada
compaifiia local a un continuo cumplimiento de la legislacion
aplicable.

Realizacion

Cada Director de Seguridad y Salud correspondiente a cada
compafia implementara el proceso descrito a continuacion,
basandose en la legislacidon que le es aplicable y recopilandola
en el nuevo archivo creado de inventario de textos legales que
poseera cada compaiiia local, si lo considera necesario para
ello podra contratar un consultor externo.

4.4.2 Requisitos OH&S y otros

8.3.1.3. Preparacion para emergencia y respuesta

(De acuerdo al Punto 4.4.7 “Preparacién y respuesta ante
emergencias” de la norma ISO 18001:2000)

Definicion

Proceso definido con el fin de identificar el potencial de
incidentes o situaciones de emergencia para prevenir y
mantener posibles enfermedades que puedan estar asociadas a
ello, de forma que se establecera una metodologia para
identificar y prevenir los posibles accidentes y situaciones de
emergencia que puedan producirse, asi como las pautas
generales de respuesta, procurando minimizar su impacto en la
seguridad de las personas.

Bases

Como en el resto de los procesos, se parte como base de un
proceso del Sistema Espafiol que transforma un flujo de entrada
formado por las “situaciones de emergencia” y da lugar a un
flujo de salida basado en “un Plan de emergencia” y “un registro
de simulacros y emergencia”, controlando todo el proceso
mediante las desviaciones en las auditorias.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 4.4.3 y ANEXO
2.18 PREPARACION PARA EMERGENCIA Y RESPUESTA)

Se crea el nuevo proceso muy similar al base y basado en las
mismas ideas principales, pero incluyendo la posibiidad de
contratar un consultor externo que establezca y/o mantenga el
proceso y determinando, por otro lado, que la realizaciéon de
simulacros sea ejecutada cada dos afios.
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Ventajas

Queda definido claramente un proceso a seguir desde que se
establece el Plan de emergencia, se produce un accidente, el
Plan es revisado y los simulacros realizados, bajo un marco muy
general que permite ser valido para cada empresa de la region.
Determina claramente los informes que deben ser registrados y
su periodicidad, con el fin de intentar minimizar en la mayor
medida posible los riesgos en la seguridad de las personas.

Realizacion
Cada Director de Seguridad y salud estara encargado de
implementar el proceso descrito en el diagrama siguiente:

4.4.3. Preparaciéon para emergencia y respuesta

Y por lo tanto, estara encargado de establecer un Plan de
emergencia (ANEXO 3.11), mantener informado cualquier
accidente que pueda suceder asi como ejecutar simulacros
cada dos afios, los cuales deben quedar registrados en el
correspondiente documento “Registro de simulacros y
emergencias” (ANEXO 3.12).

8.3.1.4. Actividades de Comprobacion

(De acuerdo al Punto 4.4.6 “Control operacional” y 4.5.1
“Seguimiento y medicion” de la norma I1SO 18001:2000)

Definicion

Siendo el objetivo del presente fragmento del Sistema de Gestion
controlar y minimizar el impacto de las actividades de cada
compafiia sobre los trabajadores que la forman, sera necesaria
la realizacibn de un proceso que permita implementar y
controlar lo anteriormente mencionado.

Bases

Para cumplir con la definicidn expuesta, se parte de un proceso
existente como base que transforma un flujo de entrada
formado por los materiales y productos, las actividades de la
organizacion y los servicios subcontratados en un flujo de salida
formado por:

- Control de equipos, instalaciones y medios

- Control de sustancias peligrosas

- EPIs entregados

- Control de personal de ETTs

- Vigilancia de la salud del personal

- Control de contratas externas y subcontrataciones

- Actividades inspeccionadas

- Incidentes y accidentes gestionados

Dicho proceso explica como transformar las anteriores entradas
en salidas ayudado de una serie de Instrucciones Técnicas que lo
complementan y explican la forma de realizar el control de cada
operacion que forman el flujo de salida.
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Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 4.4.4 y ANEXO
2.19 ACTIVIDADES DE COMPROBACION)

Mediante las ideas existentes en el proceso del sistema como
base y las instrucciones técnicas que lo complementan, se crea
un nuevo proceso que unifica lo anteriormente explicado. En él
aparece un diagrama de flujo dividido en tantas partes como
actividades de control requiera la compaiiia, y en cada una de
ellas se define la forma en que debe ser controlado y los registros
gue son generados.

Ventajas

A diferencia del Sistema base, se crea un nuevo proceso unico
qgue recopila todo el control operacional, el cual resulta mas
sencillo y cdbmodo de implementar en la practica.

A su vez, quedan definidos todos los registros generados, asi
como las personas o departamentos responsables de cada
actividad.

Realizacion

Cada Director de Seguridad y Salud perteneciente a cada
compaifia estara encargado de implementar el proceso
expuesto a continuacion, asi como de asegurar el control de
cada una de sus partes:

4.4.4. Actividades de Comprobacién

8.3.1.5. Accidentes e incidentes de trabajadores

(De acuerdo al Punto 4.5.2 *“Accidentes, incidentes, no
conformidades y acciones preventivas y correctivas” de la
norma ISO 18001:2000)

Definicién
Proceso encargado de definir la secuencia o pasos a seguir para
la investigacion de accidentes y/o incidentes.

Bases

Proceso creado a partir de las ideas de una Instruccién Técnica
perteneciente al Sistema de Gestion Espafiol en la que se
determina los procesos a seguir para la investigacion de
accidentes y/o incidentes.

Como ideas principales de dicha Instruccibn Técnica se
encuentran una metodologia de investigacién formada por la
notificacion del accidente, determinacién de la investigacion
(acudir al lugar de los hechos, recoger toda la informacion
posible, etc.), analisis de las causas, evaluacion de la gravedad
potencial, adopciébn de medidas correctoras y una Uultima
redaccion del informe de investigacion.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.4.5 y ANEXO
2.20 ACCIDENTES E INCIDENTES DE TRABAJADORES)

Se crea un nuevo proceso con las mismas ideas principales que
el existente como base y con ausencia de grandes cambios o
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mejoras, salvo la afadidura de la posibilidad de contratacién de
una empresa externa para la realizacion de parte o la totalidad
del proceso.

Ventajas

Las ventajas que son encontradas en dicho proceso, aportadas
por el caracter europeo que posee, es la cooperacidon que
pueden mostrar entre compafias, ayudandose en la busqueda
de soluciones, adopcion de acciones correctoras,
determinacion de causas, etc, basandose en experiencias que
otras posean.

Realizacion
El Director de Seguridad y Salud implementara el proceso
siguiente:

4.4.5. Accidentes e incidentes de trabajadores

Ademéas cada accidente o incidente sucedido debe ser
registrado en el documento denominado “Informe de
accidentes e incidentes” (ANEXO 3.10)

8.3.2. Procedimientos de Gestion Medioambiental

8.3.2.1. Aspectos medioambientales

(De acuerdo al Punto 4.3.1 “Aspectos ambientales” de la norma
ISO 14001:2004)

Definicién

Proceso con la funcibn de identificar los aspectos
medioambientales existentes en las actividades que realiza la
compafia alcanzando a todas las actividades, productos y
servicios que son realizados.

Bases

Se parte, para la definicion del presente proceso, del sistema
existente como base, formado por un proceso constituido por un
Diagrama de Flujo descrito por un flujo de entrada basado en las
actividades, servicios y productos de la compafia, para dar
lugar a un fluop de salda basado en los aspectos
medioambientales identificados y evaluados, definido por un
proceso que junto con una instruccion técnica explica la
evaluacion de los aspectos medioambientales, ofreciéndonos las
pautas generales e ideas basicas para la creacion del nuevo
proceso comun.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.5.1 y ANEXO
2.21 ASPECTOS MEDIOAMBIENTALES)

Mediante el Diagrama de Flujo existente como base, se crea un
nuevo proceso definido por las siguientes ideas principales:
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- ldentificaciéon y descripciéon de los aspectos
medioambientales

- Plan de emergencia

- Evaluacién de aspectos medioambientales

- Identificacidon de los aspectos significativos

- Revision de la identificacion

A todo ello se ha incluido una serie de aspectos y mejoras
con el fin de crear un proceso mas operativo y dar mayor
facilidad a su uso diario. Algunos de dichos aspectos son la
creacion de un inventario de textos legales donde controlar
peribdicamente las leyes que son aplicables y la fijacién de
una revision anual de la identificacibn de los aspectos
medioambientales.

Por otro lado, se define como responsable de cada accién a
ejecutar y controlar el Director de Medio Ambiente de cada
compaiia local.

Ventajas

Se obtienen como ventajas la operatividad y facilidad que
resulta del nuevo proceso mediante las mejoras incluidas, asi
como la posibiidad de contratar un consultor externo para la
creacion de partes del proceso (identificacion de riesgos) o para
el control del mismo.

Realizacion

Su implementacion serd realizada siguiendo las pautas
marcadas por el proceso expuesto a continuacion, creandose la
documentacion asociada pertinente.

4.5.1. Aspectos medioambientales

8.3.2.2. Requisitos legales y otros requisitos

(De acuerdo al Punto 4.3.2 “Requisitos legales y otros requisitos” y
45.2 “Evaluacion del cumplimiento legal” de la norma ISO
14001:2004)

Definicion

Proceso creado con el fin de garantizar el control de la
legislacién que aplica a las actividades de la compafia en lo
qgue al Ambito medioambiental se refiere.

Por ello, tiene la funcién de definir los métodos utilizados por la
organizacion con el fin de identificar los requisitos legales y otros
requisitos medioambientales que son aplicables a los procesos
basicos y de apoyo.

Bases

Se parte de un proceso como base para la creacion del sistema
regional, basado en un Flujo de entrada constituido por los
aspectos medioambientales, la evaluacion de los riesgos y los
textos legales aplicables, para dar lugar a requisitos legales
conocidos y a un cumplimiento de la legislacion comprobado,
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todo ello realizando un control del proceso mediante las
reclamaciones debidas a incumplimientos legales.

Dicho proceso presenta como actividades principales las
expuestas a continuacion:

- Acceso a informacion legal y de otros requisitos

- Analisis de los textos legales y otros requisitos

- Informacion sobre los requisitos

- Comprobacién del cumplimiento

Siendo el director de Medio ambiente el responsable del
proceso.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestidn, capitulo 4.5.2 y ANEXO

2.22 REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS)

Partiendo de ideas similares a las existentes como base, se crea

el nuevo proceso comun a todas las compaifiias locales. En él,

ademas de existr las actividades base mencionadas

anteriormente, se incluyen unos matices que otorgan al proceso

mayor claridad y control, los cuales son mencionados a

continuacion:

- Actualizacion controlada de Ila informacion legal
medioambiental

- Comunicacién periédica de la informacién relevante a los
empleados y otras partes interesadas

- Seguimiento cada 6 meses de los cambios producidos en los
requisitos aplicables

- Creacidn de un archivo de Inventario con el fin de controlar
todo lo mencionado (ANEXO 3.9)

Ventajas

Mediante el nuevo proceso se logra un control sobre los cambios
en la legislacion y sobre la informacion existente en las
compafiias.

Por otro lado, la responsabilidad recae sobre el Director de
Medio Ambiente pudiendo contratar una empresa consultora
gue implemente y controle el proceso.

Por dltimo la creaciébn del archivo de Inventario permitira
controlar mediante un documento la legislacibn que
continuamente resulta de aplicacidon a cada compafia local, asi
como la norma y los requisitos para cumplirla, ademas de otros
aspectos informativos.

Realizacion

La implementacion del proceso en cada compaiia local se
realizara mediante la implantaciéon del proceso citado a
continuacion, asi como de todas las actividades y documentos
generados que ello conlleve.

4.5.2. Requisitos legales y otros requisitos medioambientales
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8.3.2.3. Preparacion para emergencia y respuesta

(De acuerdo al Punto 4.4.7 “Preparacién y respuesta ante
emergencias” de la norma ISO 14001:2004)

Definicion

Proceso con la funcion de establecer la metodologia para
identificar y prevenir posibles situaciones de emergencia
medioambiental que puedan producirse, asi como la definicion
de las pautas generales de respuesta, procurando minimizar su
impacto en el medio ambiente.

Bases

Con el fin de cumplir la definicidbn anteriormente expuesta, se
encuentra un proceso en el Sistema de Gestion existente que
sirve como guia y base para el nuevo proceso comun y que esta
formado por las ideas principales citadas a continuacion:

- ldentificaciéon de riesgos

- Establecer el Plan de Emergencia

- Realizacion de simulacros

- Revisiéon del Plan de Emergencia

Todo ello definido para convertir un Flujo de entrada basado en
las situaciones de emergencia medioambientales en un Flujo de
salida constituido por un Plan de emergencia, los cuales serviran
como guia inicial en la definicidon del nuevo proceso.

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.5.3 y ANEXO

2.23 PREPARACION PARA EMERGENCIA Y RESPUESTA)

Debido a la simplicidad del proceso como definiciobn y del

existente como base, no se encuentra la posibiidad de una gran

mejora en el proceso respecto del base que no lo aleje del

caracter regional; aun asi, han sido incluidos una serie de

aspectos que le aportan claridad y un mayor control de la

legislacién, los cuales son explicados a continuacion:

- Determinaciéon de la realizacion de simulacros cada 2 afios
(ANEXO 3.12)

- Establecer un Plan de emergencia y un Informe de
accidentes con un formato regional especifico (ANEXOS 3.10
y 3.11)

- Tanto la implantacion como el control del proceso puede
llevarse a cabo por el Director Medioambiental como por
una consultoria externa

Ventajas

Ya mencionadas anteriormente en las acciones realizadas,
destacan como mejoras los aspectos incluidos en el proceso que
le otorgan una mayor claridad y facilidad al trabajo diario
mediante acciones simples y un control poco exhaustivo.

Realizacion

La implementacidon sera realizada mediante el control y la
posterior implantacion de las directrices marcadas por el
siguiente proceso

4.5.3. Preparaciéon para emergencia y respuesta (ANEXO X)
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8.3.2.4. Actividades Medioambientales de Comprobacién

(De acuerdo al Punto 4.4 “Implementacién y operaciéon” y 4.5.1
“Seguimiento y medicion” de la norma I1SO 14001:2004)

Definicion

Proceso encargado de controlar y minimizar el impacto sobre el
Medio Ambiente de las actividades de la compaiiia, de forma
gue se establezcan criterios generales de funcionamiento para el
desarrollo de las actividades relacionadas con, al menos, los
aspectos medioambientales significativos.

Bases

El sistema existente como base posee un proceso y varias
instrucciones técnicas que lo complementan. Dicho proceso
consta de un Diagrama de Flujo marcado por un Flujo de
Entrada formado por los materiales y los productos, que da lugar
a un Flujo de Salida constituido por un control de los Recursos
Naturales, las emisiones, vertidos, residuos y residuos peligrosos,
ruidos y un control de la subcontratacién y los proveedores.

Para ello, dicho proceso es completado con instrucciones
técnicas que especifican partes del mismo a la vez que
determinan los registros que se han de generar, asi como sus
formatos (informe sobre ruido medioambiental, informe de
emisiones, etc.)

Acciones (ANEXO 1, Manual de Gestion, capitulo 4.5.4 y ANEXO

2.24 ACTIVIDADES MEDIOAMBIENTALES DE COMPROBACION)

Se decide simplificar la documentacidon existente como base

creando un Unico proceso que recopila el proceso junto a las

instrucciones técnicas, a la vez que se incluyen mejoras que

aportan al proceso facilidad de uso diario y un mayor control

medioambiental. Dichos cambios y mejoras son resumidos a

continuacion:

- Control del consumo de electricidad, agua y papel de
oficina

- Medida de emisiones de ruido cada afio y medio
(autocontrol)

- Prevencion del control de vertidos (sistema de retencion,
planes de mantenimiento, etc.)

- Listado de productos quimicos y de residuos generados

- Almacén de residuos y productos quimicos localizado

- Estudio de la minimizacion de residuos cada 4 afios

Ventajas

Como ya ha sido comentado anteriormente, la simplificaciéon del
proceso le otorga caracteristicas de facilidad en lo relativo al uso
diario, y por lo tanto, una mejora a largo plazo que supone
mejoras en las compaiiias tanto a nivel regional como local.

Por otro lado, los registros que son de obligada realizacién sirven
como herramienta para un continuo control.
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Realizacion

El Director Medioambiental es el responsable de implementar el
proceso expuesto a continuacién, asi como de asegurar su
continuo control.

4.5.4. Actividades Medioambientales de Comprobacion
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Adaptacion del Sistema a la Gestion de Medio

Ambiente y Seguridad y Salud

8.4.1.

Una vez realizado el Sistema de Gestion de Calidad, quedando definido
el correspondiente Manual de Calidad y todo aquello que conlleva, son
realizados los procesos y documentos aplicables que dan como
resultado el Sistema Integrado de Gestion de Calidad, Medio Ambiente
y Seguridad y Salud.

Por ello y aunque todo el Sistema queda definido, existen partes que
debido a la ampliaciobn medioambiental y de seguridad y salud deben
ser actualizadas, las cuales no son muy amplias en contenido pero de
gran importancia en el Sistema.

Adaptacién del Sistema a la Gestion Medioambiental

Habiendo creado el Sistema de Gestion de Calidad y definidos los
procesos medioambientales, se revisan todas las partes del sistema con
el fin de que le Manual de Calidad sea comun y resulte un sistema
integrado.

Revisando todas las partes se actualizan las que se vean afectadas en
la adaptacion medioambiental, de forma que no se ven modificadas
las definiciones, si no que se amplian los campos de aplicacion.

Las partes del sistema de Gestion de Calidad que tras la adaptacion se
han visto modificadas son descritas a continuacion.

8.4.1.1. Partes del Sistema involucradas

-  Politica de Gestion:
Es introducido el compromiso que la empresa mantiene en lo
relativo a responsabilidad ambiental, asi como el uso eficiente de
los Recursos Naturales en la creacion de productos y servicios.

- Objetivos y metas:
Los objetivos deberan cumplir con la politica de calidad y medio
ambiente y deberan ser medibles y evaluables.

- Revision por la direccién:
El Sistema Integrado sera revisado una vez al afio por el Director
Regional en cuanto a su conveniencia, adecuacion y eficacia.
Relativo a la Revisibn por la Direccidon en las compafias de S&S,
dicha responsabilidad caera en el Director de Calidad (parte
relativa a calidad) y en el Director de Medio Ambiente (parte
medioambiental).

- Responsabilidades:
Tanto las responsabilidad de los procesos medioambientales, como
de las partes del Manual de Calidad referidas al medio ambiente,
seran responsabilidad del Director de Medio Ambiente
correspondiente a cada compaiiia local.
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El resto de partes no involucradas se mantendran como lo definido
inicialmente, pero con el conocimiento de que el sistema ha sido
actualizado y por lo tanto se tendran en cuenta dichos cambios y
los nuevos procesos en la documentacion, registros generados,
acciones correctivas y preventivas, etc.

8.4.2. Adaptacion del Sistema a la Gestion de Seguridad y
Salud

Tras la creaciéon del Sistema de Gestion de Calidad y la posterior
ampliaciéon a Gestion medioambiental se presenta como siguiente y
ultimo paso la adaptacion a la Gestion de Seguridad y Salud y
prevencion de riegos laborales.

Dicha adaptacion, debido a que sus procesos ya fueron generados con
el conjunto, tan solo se basa en la revisién tanto del Manual de Calidad
como de la documentacion generada, con el fin de actualizarlos en
base a la existencia del Sistema Integrado de Gestion de Calidad,
Medioambiente y Prevencion. Adaptacibn que no consiste en la
modificacion de cada parte afectada, si no en la ampliacion de las
mismas para otorgarle caracter de Prevencion.

8.4.2.1. Partes del Sistema involucradas

-  Politica de Gestion:
Son incluidos aspectos como la participaciéon activa en formacion y
prevencion y seguridad, la comunicacidon de cualquier condicion
insegura detectada y la utilizacion de equipos de proteccion
adecuadamente, sin olvidar el mantenimiento con orden y limpieza
de los puestos de trabajo.

- Objetivos y metas:

Ya incluidos los objetivos y metas de Calidad y Medio Ambiente
surge la necesidad de organizar dicha parte del Sistema con mayor
claridad y de forma que cada parte del Sistema Integrado tenga
bien identificados sus objetivos de forma clara y ordenada. Por ello
nace la idea de generar una matriz de objetivos marcados por las
diferentes filas de la misma y dividido por columnas que los detalle
(responsable y periodo de seguimiento, medios, recursos, etc.).

En la actualizacion del actual capitulo son ampliados los objetivos
mediante la inclusidon de los correspondientes a prevencion y es
generada una matriz de recopilacion de objetivos a nivel
integrado.

- Revision por la direccién:
El Sistema Integrado sera revisado una vez al afio por el Director
Regional en cuanto a su conveniencia, adecuacion y eficacia.
Relativo a la Revision por la Direccion en las compafiias de S&S,
dicha responsabilidad caera en el Director de Prevencion (parte se
seguridad y salud).
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- Responsabilidades:
Tanto las responsabilidad de los procesos medioambientales, como
de las partes del Manual de Calidad referidas al medio ambiente,
seran responsabilidad del Director de Medio Ambiente
correspondiente a cada compaiiia local.

El resto de partes no involucradas se mantendran como lo definido
inicialmente, pero con el conocimiento de que el sistema ha sido
actualizado y por lo tanto se tendran en cuenta dichos cambios y
los nuevos procesos en la documentacion, registros generados,
acciones correctivas y preventivas, etc.
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9. PROYECTOS FUTUROS

Tras la existencia del Sistema Regional, por el que estan obligadas a regirse
todas las compafias dentro de la regién europea, se consideran proyectos
futuros los expuestos a continuacion:

- Cada compafiia local perteneciente a Europa, Africa u Oriente
Medio, tendra que implantar su propio Sistema, guiado por el Regional
mediante las explicaciones en cada apartado denominado como
Realizacion, pero con sus particularidades en caso de ser necesarias

- Obtencion de las correspondientes Certificaciones segun las normas
ISO 9001:2000, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2000.

105

Aroa Bermejo Cantén



DESCRIPCION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE
CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y PREVENCION
Conclusiones

10.

CONCLUSIONES

Partiendo del objetivo principal del proyecto basado en la creacién de un
Sistema de Gestion de Calidad, Medio Ambiente y Prevencidon de Riesgos
Laborales Gnico para todas las compaifiias locales de Europa, Africa y Oriente
Medio se considera tras su realizacidon un objetivo alcanzado y logrado dentro
de los plazos estipulados de consecucion.

La creacion de dicho Sistema cumple con las normativas pertinentes, ISO
9001:2000, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2000 a la vez que permite a cada
compaiia implementar dicho Sistema sin dificultades, con el fin de lograr las
certificaciones correspondientes de las anteriores normas expuestas.

Por otro lado, cada proceso nuevo y mejora creada aportados al Sistema lo
dotan de una mayor comunicacion entre empleados y empresas, definiendo lo
mas concretamente posible cada puesto, departamento u organizacién de
trabajo y contribuyen a la compafia regional con una gran coordinacion y
obtencién de buenos resultados profesionales.

Ademas, como gran resultado final, se obtiene una unién y acuerdo entre
compafias que permite un entendimiento y colaboracion entre todas ellas y
que se traduce en conocimientos y compafias locales resultantes mas
competitivas en el mercado.

Tras la definicion del Sistema, que finalizé en Junio de 2008, se comenz6 con la
implantacién en cada una de las sedes, durante el resto del afio 2008 y primer
semestre de 2009, quedando para el segundo semestre de 2009 la
consecucion de la certificacion regional en cada compaifia local. Dicha
consecucion se basa en una auditoria en cada sede local tras la que se logra
la certificacion, pero esta certificacion tiene caracter regional de forma que si
una no lo logra no deja a todo el grupo sin certificar. La certificacion que se
consigue es regional aclarandose en el Certificado que la sede local auditada
pertenece al grupo regional de certificacion.

En conclusiéon, no solamente son obtenidos los resultados esperados si no que
resultan mejorados y con una vision de futuro de la empresa mucho mas clara,
positiva y en crecimiento para todos los que la forman, lo que puede ser
observado posteriormente en el logro realizado en el segundo semestre de
2009 correspondiente a la consecuciéon de las tres certificaciones regionales
por parte de todas las sedes locales.
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11.

GLOSARIO DE TERMINOS

11.1.

Calidad y Sistema de Gestion

11.1.1. Calidad

La calidad es una propiedad inherente de cualquier cosa que permite
gue esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie.

La palabra calidad tiene miudltiples significados. Es un conjunto de
propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto
0 servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una
fijacion mental del consumidor que asume conformidad con dicho
producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus
necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté
considerando, por ejemplo, la calidad del servicio postal, del servicio
dental, del producto, de vida, etc. (http://es.wikipedia.orq)

Por lo tanto dentro del campo de los negocios y empresas, el concepto
de Calidad puede considerarse mas exactamente como "Un proceso
de mejora continua, en donde todas las areas de la empresa participan
activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las
necesidades del cliente, logrando con ello mayor productividad"
(Gestion de la Calidad Total — Eduardo Montes Bartolomeé).

11.1.2. Gestion de Calidad

Con la aplicacion de la gestion de calidad se pretende alcanzar unos
buenos resultados para la empresa, pero al expresar este principio tan
general en realidad no estamos diciendo nada, ya que, en primer lugatr,
habria que establecer qué es lo que se entiende por unos buenos
resultados y en segundo lugar, deberia sefalarse también cual es el
coste que se esta dispuesto a asumir para poder alcanzarlos. La primera
tarea de la gestion de calidad sera pues el establecimiento de objetivos
y la segunda el método aplicado para alcanzarlos.

(Junta de Andalucia, | Jornadas de Calidad Turistica y Protocolo,
Documentacion;
http://www.juntadeandalucia.es/turismocomercioydeporte/documenta
Ccion/28687.pdf)
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11.1.3. Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de gestion de la calidad es el conjunto de elementos
interrelacionados de una empresa u organizacion por los cuales se
administra de forma planificada la calidad de la misma, en la
busqueda de la satisfacciéon de sus clientes.

Entre dichos elementos, los principales son:

1.- La estructura de la organizacion.

Responde al organigrama de la empresa donde se jerarquizan los
niveles directivos y de gestion.

I Procedimientos
Instrucchones ."':
de Trabajo r

—_—

I Reglstros J.

£

llustracién 9: Estructura de la organizaciéon en un SGC
(http://www.acatlan.unam.mx/campus/270/, Facultad de Estudios Superiores
ACATLAN)

(rig

2.- La estructura de responsabilidades.

Implica a personas y departamentos. La forma mas sencilla de explicitar
las responsabilidades en calidad, es mediante un cuadro de doble
entrada, donde mediante un eje se sitian los diferentes departamentos
y en el otro, las diversas funciones de la calidad.

3.- Procedimientos.

Responden al plan permanente de pautas detalladas para controlar las
acciones de la organizacion.

4.- Procesos.

Responden a la sucesibn completa de operaciones dirigidos a la
consecucion de un objetivo especifico.

5.- Recursos.

Recursos, no solamente econdmicos, sino humanos, técnicos y de otro
tipo, deberan estar definidos de forma estable y ademas de estarlo de
forma circunstancial.

(http://es.wikipedia.orqg)

11.1.4. Sistema de Gestion Medioambiental

Un sistema de gestion medioambiental es un mecanismo de regulacion
de la gestion de las organizaciones relacionadas con el cumplimiento
de la legislacion vigente en cuanto a emisiones y vertidos; y el alcance
de los objetivos ambientales de la organizacion. Los sistemas de gestion
ambiental estan basados en dos principios fundamentales:
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e Programar previamente las situaciones y las actividades

e Controlar el cumplimiento de la programacién
Lo que se busca es conseguir la inocuidad de las emisiones y vertidos
mediante la adecuacion de las instalaciones y de las actividades
conseguidas. La primera de ellas, mediante un proyecto y un
mantenimiento eficiente y la segunda mediante la definicion de los
procesos a realizar por las personas y la necesidad de que se conviertan
en repetibles y mejorables.
Un sistema de gestion ambiental sera un conjunto de procedimientos
que definan la mejor forma de realizar las actividades que sean
susceptibles de producir impactos ambientales.
(http://www.wikiteka.com/trabajos/prevencion-2/)

11.1.5. Sistema de Gestion de Seguridad y Salud

Un Sistema de Gestidon de Seguridad y Salud Ocupacional o Sistema de
Prevencion de Riesgos Laborales es un mecanismo de regulaciéon de la
gestion de las organizaciones en los siguientes aspectos:
¢ Cumplimiento de la legislacidon vigente en cuanto al estado de
las instalaciones en relaciéon con las causas de posibles riesgos
¢ Eliminacion total de riesgos laborales en las actividades de la
organizacion

Lo que se busca es conseguir la proteccion total de la salud y la vida de
los empleados y del resto del personal interesado mediante la
adecuacién de las instalaciones, a través de un proyecto y un
mantenimiento eficiente; y de las actividades, a través de la definicién
de los procesos a realizar por las personas y la necesidad de que se
conviertan en repetibles y mejorables.

Un Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud Ocupacional sera, por
tanto, un conjunto de procedimientos que definan la mejor forma de
realizar las actividades que sean susceptibles de producir accidentes o
enfermedades profesionales.
(http://www.wikiteka.com/trabajos/prevencion-2/)

11.1.6. Sistemas Integrados de Gestion

Existen importantes similitudes entre los conceptos de gestion de la
calidad, gestion medioambiental y gestion de la prevencion de riesgos
laborales, ya que los principios de una buena gestién son Ios mismos
(Benavides, 2000:180).

Por el lado contrario, sus fuerzas motrices tuvieron un origen diferente, la
calidad se ha desarrollado impulsada fuertemente por la competencia,
por la necesidad de mejorar la competitividad empresarial, mientras
que la seguridad ha sido impulsada por el establecimiento de
regulaciones gubernamentales y por la presion de las organizaciones
sindicales, mientras que el medio ambiente lo ha hecho por la
legislacion y la sociedad. Aun asi, estas funciones tenian en el pasado
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una filosofia comun de gestion: la retrospectiva, basada en el analisis de
indicadores que mostraban lo que ya habia ocurrido.

Con todas las anteriores definiciones surge la integracion de los Sistemas
de Gestidon, objetivo cada vez mas generalzado para aquellas
empresas que ya tienen implantada una norma de gestion de la
calidad y el medio ambiente y que vienen gestionando la seguridad y
salud a partir de la propia legislacién y normas o modelos publicados.
Por esta razén, es cada vez mas demandada una norma ISO de
Sistemas Integrados, a pesar de que hasta el momento no existe tal
cosa.

Es evidente que cualquier fallo en una operacién de tipo industrial
puede tener efectos en la calidad del producto, pero a la vez puede
tenerlos en la seguridad y la salud de los trabajadores, y en el medio
ambiente. También es cierto que determinadas actividades que
aumentan la productividad o la calidad, pueden repercutir
negativamente en la seguridad o el medio ambiente y viceversa.

Un sistema de gestion integrado supone la combinacion de varios
sistemas con el fin de reducir documentacion, facilitar la gestion y
disminuir costes para la empresa. Es por ello, que actualmente las
empresas tienden a integrar sus sistemas de gestion. Con un sistema
bien integrado de gestiobn garantizan la supervivencia y rentabilidad
econdémica a largo plazo.

Los sistemas de gestion integrables en cualquier empresa, se basan en
las variables principales de integracion a las que se atiende hoy en dia'y
que daran lugar a lo llamado integracion de “los tres sistemas”:

e La variable calidad y requisitos del cliente, como referente a la
ISO 9001

e Lavariable medioambiental, como referente a la ISO 14001

e La variable de seguridad y salud laboral, como referente a
OHSAS 18001.

La integracion de estas 3 variables dara lugar al Sistema de Gestion
integrado (SGI, llustracién 9), de “los tres sistemas”, por lo que el
triangulo SGI representa, el sistema de gestibn comun a las areas de
calidad, medioambiente y seguridad y salud laboral.

Rodeando el nucleo central que conforman “los tres sistemas” (SIG,
llustraciéon 9), nos encontramos asimismo con otras variables dignas de
mencion, tales como:

e La variable Formacion Continua , como requisito de cualquier
sistema de gestion e imprescindible en la empresa actual como
motor de actualizacion de conocimientos.

e la variable | + D + |, como requisito nhecesario a cubrir por una
empresa donde la innovacion es imprescindible para competir
en un mercado global que se actualiza constantemente en el
campo de las Nuevas Tecnologias.

e la variable Seguridad de la Informacién, como requisito
obligatorio a tener en cuenta, dado que es de obligado
cumplimiento la LOPD, Ley Organica 15/1999 , de 13 de
diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.
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Por dltimo, entre la variable medioambiental y de seguridad y salud
laboral, se ha reflejado la Responsabilidad Social Corporativa
(RSC)como factor de responsabiidad de las empresas hacia la
sociedad, hacia los trabajadores, y hacia el medio ambiente.

(http://www.estrucplan.com.ar/articulos/verarticulo.asp?IDArticulo=363
y

http://infocontinua.cec.es/Default.aspx?menu=1&pagina=01sqgi/01 1 1.
html)

Sistemas de geslion infegrables en vna empresa

calidad seguridad

y salud
SGI

medio
ambiente

i+d+)

llustracién 10: Diagrama de Sistema de Gestiéon Integrado
(http://infocontinua.cec.es/Default.aspx?menu=1&pagina=01sgi/01_1 1.html)

Estructura

Un sistema integrado de gestion tendria una estructura de arbol, con un
tronco comun, y tres ramas correspondientes a las tres areas de gestion:
calidad, medio ambiente y seguridad y salud laboral (llustracion 10).

El tronco contendria el sistema de gestibn comin a las areas
especificadas, teniendo en cuenta todos los elementos, desde la
politica, a la asignacion de los recursos, etc., pasando por la
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planificacién y el control de las actuaciones y terminando con la
auditoria y la revision del sistema.

Cada rama especifica de gestion recogeria de forma complementaria
las cuestiones particulares que la incumben, teniendo siempre en
cuenta los aspectos comunes del tronco.

En general, las empresas con un sistema ya implantado, podrian ampliar
su sistema de gestibn a otros campos, al menos en cuanto al
tratamiento documental, con soOlo incrementar los documentos ya
existentes, evitando las redundancias e incluyendo referencias cruzadas
e interrelaciones entre los distintos elementos especificos de los
diferentes sistemas.

(http://www.estrucplan.com.ar/articulos/verarticulo.asp?IDArticulo=363)

SEGURIDAD
Y SALUD

CALIDAD

AMBIENTE

llustracién 11: Esquema de un Sistema Integrado de Gestion
(http://www.estrucplan.com.ar/articulos/verarticulo.asp?IDArticulo=363)

Normas

11.2.1. ISO 9001:2000

La norma ISO 9001 es un método de trabajo que tiene el fin de mejorar
la calidad y satisfaccion de cara al consumidor. Dicho método es a lo
que tiende, y debe de aspirar toda empresa competitiva, que quiera
permanecer y sobrevivir en el exigente mercado actual.

Estos principios basicos de la gestion de la calidad, son reglas de
caracter social encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de
una organizaciéon mediante la mejora de sus relaciones internas. Estas
normas, han de combinarse con los principios técnicos para conseguir
una mejora de la satisfaccion del consumidor.

Satisfacer al consumidor, permite que este repita los habitos de
consumo, y se convierta en fiel a los productos o servicios de la
empresa. Consiguiendo mas beneficios, cuota de mercado, capacidad
de permanencia y supervivencia de las empresas a largo plazo.
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Toda mejora, redunda en un beneficio de la calidad final del producto,
y de la satisfaccidon del consumidor. Que es lo que pretende quien
adopta la norma como guia de desarrollo empresarial.

La igualdad en calidad técnica de los productos, y la igualdad técnica
de las empresas y organizaciones, dificimente superable por los
tradicionales métodos tecnolégicos, han hecho que cada vez sea mas
dificil diferenciar los productos, y producir satisfacciéon en el consumidor.
La mejor forma de mejorar la producciéon con los medios materiales
existentes es mejorando la organizacibn que maneja y gestiona los
medios de producciéon, como un todo, siguiendo principios de
liderazgo, participacion e implicacion, orientacién hacia la gestion, el
sistema de procesos que simplifica los problemas, el analisis de los datos
incluyendo sobre todo al consumidor y la mejora continua. Consiguen
conocer y mejorar las capacidades de la organizaciéon. De este modo,
es posible mejorar el producto de forma constante y satisfacer
constantemente al cada vez mas exigente consumidor.
(http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_gestion_calidad.html)

11.2.2. ISO 14001:2004

La Norma ISO 14000 es un conjunto de estandares internacionales que
definen los requisitos necesarios para el desarrollo e implementacion de
un sistema de gestion que asegure la responsabilidad ambiental de la
empresa previniendo la contaminacidn pero considerando las
necesidades socioeconémicas de la compaiiia. Establece herramientas
y sistemas enfocados a los procesos de produccioén en el interior de una
empresa u organizacion, y de los efectos o externalidades que de estos
deriven al medio ambiente.

Esta norma no tiene categoria de ley, es decir, su adopcién no es de
caracter obligatorio en las empresas. Sin embargo, la no adopcion de
esta norma limita a las empresas a competir tnicamente en el mercado
nacional hasta el momento en que sea el propio gobierno el que
obligue a la industria a la adopcion de la misma. En competencia
internacional, es ya requisito contar con un sistema de gestidn
ambiental regido por el ISO 14000, por lo que en este sentido, podria
considerarse casi imperativo para toda empresa que quiera hacerse un
lugar dentro de la competitividad mundial reconocer una variable
ambiental dentro de todos sus métodos y procedimientos. De esta
manera, una industria limpia nos permitira tener mejor calidad de vida
sin dafiar el ecosistema que nos rodea.

(http://www.fundacionist.cl/descargas/temas_interes/NORMAISO14000.

pdf)

11.2.3. OHSAS 18001:2000

Toda practica laboral, comporta determinados riesgos, de mayor o
menor nivel, y todas las partes implicadas tienen el deber de lograr que
ésta se realice sin perjuicio de la seguridad y la salud del trabajador.
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Es por esta razdn que la preocupacioén en torno a la seguridad y la salud
laboral afecta a todas las organizaciones, independientemente de su
tamafio y sector al que pertenecen.

En la actualidad, la prevencion de riesgos laborales se ha convertido en
un factor mas a tener en cuenta en la gestion diaria de las empresas.

La Norma OHSAS 18001 (Occupational Health and Safety Assessment
Series) establece un modelo para la Gestion de la Prevencion de los
Riesgos Laborales.

El fin de esta norma consiste en proporcionar a las organizaciones un
Sistemma de Gestion de la Seguridad y la Salud Ocupacional, que
permita identificar y evaluar riesgos laborales desde el punto de vista de
requisitos legales y definir la estructura organizativa, las
responsabilidades, las funciones, la planificacion de las actividades, los
procesos, procedimientos, recursos nhecesarios, registros, etc, que
permitan desarrollar una Politica de Seguridad y Salud Ocupacional.

Al igual que Norma ISO 9001 e ISO 14001, la Norma OHSAS 18001
también esta basada en la mejora continua y utiliza el ciclo Planificar -
Hacer -Comprobar - Ajustar (PDCA) para su implementacion. En este
sentido, se hace compatible con la Gestion de la Calidad y la Gestion
Ambiental.

La Norma OHSAS 18001 no tiene categoria de ley, sin embargo, la
adopcion de la misma esta intimamente relacionada con Ila
responsabilidad social y deber moral de las organizaciones velando por
el bienestar de sus trabajadores.
(http://www.safetycorp.cl/documents/35.html)

Términos

Para la explicacion del proyecto desarrollado es necesaria la definicion de una
serie de términos para su mejor compresion y correcto entendimiento de todas
las partes del mismo, de forma que se pueda seguir el contexto con
coherencia y continuidad.

Los términos necesarios describir son los expuestos a continuacion:

Sistema Regional:

Sistema de Gestidon de Calidad, Medio Ambiente y Prevencién comun
para todas las compafias pertenecientes a la regidn europea y que
por lo tanto se deben regir por él para la correspondiente
implantacion de cada Sistema individual.

Por otro lado, como adjetivo de compaiiia, Direccioén, etc, les otorga
un caracter europeo que engloba, gobierna o participa dentro del
grupo regional.

Sistema Local:

Sistema de Calidad, Medio Ambiente y Prevencibn que sera
implantado en cada compariia europea perteneciente a Hoerbiger y
gue seguira las pautas marcadas por el Sistema Regional.

Aplicado a compaiiia, Direccién, etc, les concede caracteristicas
individuales, es decir, es referido a cada compafiia europea de
Hoerbiger, siendo cada una de ellas una compaiiia local.

S&S:
Empresa dedicada a la Venta y Servicios.
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Capitulo: RQM 1.1 Presentacion de la compania

Hoerbiger Compression Technology es una de las tres unidades de negocio del grupo
Hoerbiger. Cuenta con el 45% del volumen de negocios del grupo en general y con el
apoyo de una plantilla de alrededor de 3000 empleados, la divisidn en la tecnologia
de compresores es la mayor unidad de negocio del grupo.

Como el fabricante lider de vdlvulas, controles y sistemas de sellado de compresores,
HOERBIGER Compression Technology es un proveedor de productos y servicios de alta
calidad para los operadores y fabricantes de compresores de tornillo y otras mdquinas
rotativas.

La amplia gama de productos y servicios de HOERBIGER Compression Technology estd
constantemente enfocada en la fiabiidad, la eficiencia y la compatibilidad
medioambiental de los compresores y las plantas en que operan. Este concepto se
basa en demostraciones y en soluciones correctas logradas para componentes y
sistemas de compresores, en los muchos anos de experiencia, en los conocimientos de
los materiales y en la fiabilidad relacionada de los servicios.

Ademds, la red mundial de aproximadamente 70 centros de produccidén y servicio
permiten a HOERBIGER Compression Technology reaccionar rdpidamente a las
diversas necesidades y exigencias de la industria.

Bajo el lema " Comportamiento fiable de Compresores’ HOERBIGER establece
relaciones de gran importancia a largo plazo con clientes y proveedores.

Vision intferna de la compania:
Comportamiento fiable de compresores

Garantizamos la fiabilidad, la eficiencia y la mejora de la compatibilidad
medioambiental de los compresores a escala mundial.

Siempre que se utilizan compresores, ya sea en la extracciéon de gas natural, en la
produccion de productos farmacéuticos, en los sistemas de refrigeraciéon o de los
frenos para los trenes y en los camiones de carga pesada: su fiabilidad, eficiencia y
respeto al medio ambiente son de vital importancia.

Componentes de alta calidad y servicios profesionales para compresores son
esenciales para garantizar la fiabilidad y la eficacia de funcionamientos a largo plazo
de compresores y compresores en plantas.

Esta contribucién en el éxito de nuestros clientes es el criterio por el que se mide el
desempeno vy la eficiencia de HOERBIGER Compresion Technology.

HOERBIGER Compression Technology opera, con su red mundial de produccién vy
centros de servicio, en casi 60 paises de todo el mundo. Debido al intenso intercambio
de conocimientos y experiencias dentro de nuestra organizacién, los clientes se
benefician de nuestros conocimientos tecnoldgicos globales garantizados y de
nuestros muchos anos de experiencia en el campo de compresores rotativos y de
tornillo.



Capitulo: RQM 1.2 Alcance y rango de validez

El Sistema Infegrado de Gestidon de la Calidad, Medio Ambiente y Prevencion Regional
debe garantizar que las normas relativas a la estrategia de la empresa, la politica de
calidad resultante de ello, su realizacién y desarrollo de los Sistemas de Gestidon no son
divergentes.

Todas las companias de S&S bajo el certificado regional usaran y examinaran los
procesos y las directrices definidas por la Direccidén Regional en el Manual de Gestion.

El presente Sistema Regional de Gestion sirve para definir los procesos y las directivas
de la regidn y proporcionar una base para la mejora continua de la calidad en
nuestros productos y servicios y/o el rendimiento del sistema.

El presente Manual de Gestion describe el Sistema de Gestion de Calidad, Medio
Ambiente y Seguridad y Salud de Hoerbiger Kompressortechnik Europa Holding GmbH.

El contenido de este sistema corresponde a las exigencias de un Sistema de Gestidn
de Calidad segun las normas internacionales EN ISO 9001:2000, ISO 14001:2004 y OHSAS
18001:2000.

Este manual es vinculante para todas las companias S&S de la regidn, que tienen el
mismo sistema de gestion segun la normas internacionales EN ISO 9001:2000, ISO
14001:2004 y OHSAS 18001:2000 y se citan en el anexo del cerfificado de grupo
expedido por Lloyd's Register Quality Assurance.

La gama de productos de las empresas de S&S es:

Venta, Mantenimiento, Seguimiento, Ingenieria, Desarrollo y Fabricacidon de
Compresores rotativos y de tornillo, equipos rotativos y sus componentes.

Organizacién y realizacién de determinada formacién y consultoria para la obtenciéon
de un “Comportamiento fiable de compresores”.

Desarrollo, ingenieria, fabricacién, venta y mantenimiento de:

*Vdalvulas para compresores
*Pistones y Vastagos

*Vdlvulas de retencién

*RCC

*Piezas de repuesto de compresores.
*Equipos de control de compresores.

*Vdalvulas y componentes para bombas de liquido.



eComponentes de motores diesel y de gas.
eComponentes de turbinas.

«Sistemas de Seguimiento
*Empaquetaduras

eComponentes de bombas rotativas.
eComponentes de bombas de émbolo.

*Piezas de repuesto de bombas.
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Capitulo: RQM 1.3 Distribucion y Cambios

El presente Manual solo es distribuido electronicamente via Intranet en
http://my.hoerbiger.com y es mantenido alli.

El contenido de este Manual es confidencial y Unicamente para uso interno.

La aplicacién de este Manual de Gestidon(o de partes del mismo) a los que no sean
miembros del grupo Hoerbiger, es solo posible con la aprobacion del Director de
Calidad Regional.

Durante visitas de miembros que no sean de la empresa (clientes, proveedores, etfc.) se
permiten inspecciones del Manual de Gestidn sin ninguna restriccion.

El Manual solo se publicard en inglés.

Todos los cambios hechos en el presente Manual de Gestidon han sido descritos por la
Directora Regional y todas las companias S&S han sido informadas de ellos, a través de
correo electrénico al Director Local.

Ademds, los cambios estdn siempre disponibles en la intfranet de Hoerbiger.



Capitulo: RQM 1.4 Documentacion

El Sistema de Gestion Regional consiste en un Manual Regional comun, asi como en los
procesos regionales que se han definido para todas las companias S&S listadas.

Los componentes regionales del Sistema de Gestidon se describen en el Manual
Regional de Gestidn, que contiene los acuerdos bdsicos, las definiciones y las normas
para toda la regién S&S.

Ademds, en caso de documentos locales necesarios para definir mejor las
necesidades locales especificas dentro del Sistema de Gestidn, estos tienen que tener
en cuenta los requisitos del Sistema de Gestion Regional bajo las normas EN ISO
9001:2000, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2000., asi como las diferencias culturales y de
idioma de la regién.

Cada documento local del Sistema de Gestidn implementado ha de referirse al
correspondiente capitulo del Manual Regional. Esta referencia sirve para indicar la
validez entre ambos Sistemas, Regional y Local.

Con el fin de mantener los documentos locales bajo confrol, estos tienen que ser
listados en una matriz definida. El siguiente padrén ha de ser usado:

Matriz de documentos regional y local.

Los Manuales de Gestidon pueden ser publicados, ya sea como un documento impreso
o por via electrénica. En el caso de que sea medio electrénico se ha acordado con
LRQA (Viena) que no es necesario su impresion, ni siquiera en caso de auditoria. Una
version digital de la documentacién puede utilizarse como base para una auditoria.

La responsabilidad, respecto al contenido de los documentos y procesos definidos,
recae en el lamado proceso o drea responsable. El Sistema de Gestidn es responsable
de la integracién de las alteraciones en el Manual de Gestidn, asi como de su
realizacion.

Para definir la identificaciéon de cada documento del Manual del Sistema de Gestidn
Regional se describe en el encabezado el fitulo, niUmero, emision y realizacién
(estado). La emisidn y realizacién identifican la alteracién del estado, con la
descripcidén de su mes/ano y numero progresivo. Ademds todos los cambios son
descritos brevemente en la segunda pdgina de este documento (Seccidén de
descripcidon de cambios) con una referencia a la fecha de modificacion (mes-ano). En
caso de una modificacion, el estado del documento cambia en su encabezado, la
version antigua se pone en el archivo (electronico o en papel en funcidon de la
estructura IT de la empresa). La trazabilidad de los cambios estd dada por la
comparacion de los documentos antiguos y nuevos en Intranet asi como el texto en
azul.

El Sistema de Gestion Regional es responsable de la informaciéon escrita relativa a las
modificaciones.



Si un empleado reconoce que la descripcion de los procedimientos y el contenido del
Manual del Sistema de Gestion Regional ya no se corresponden con las necesidades o
los hechos, ya sea en parte o en su totalidad, estd obligado a informar de ello a la
Direccién de Gestion Local o al responsable de los procesos, quien informard a
continuacién a la Direccién de Gestidn Regional.

Toda la documentacién creada y emitida por el Sistema de Gestion Regional es
definida por la Directora de Gestidon Regional y aprobada por los Directores Regionales
de S&S junto con la Directora Regional.

Cuando una revisiobn es necesaria, esta se ajustard a los criterios de control
anteriormente establecidos.

A nivel local, cada organizacion S&S tiene que definir sus propios procedimientos
documentados con el fin de garantizar el control de los documentos. Estos
documentos necesitan ser listados en el archivo de Matriz de Documentos Regional y
Local.

Los procesos han sido estructurados de tal manera que la documentacién necesaria,
con el fin de obtener evidencia de los objetivos requeridos, puede ser elegida por la
propia organizacion local de S&S, quien creard los registros legibles y los mantendrd
recuperables.

Estos registros serdn identificados al menos con la siguiente informacion:

« Nombre del documento.
e Emision (mm-yyyy = mes-ano)
* Revisién (El punto de partida es 00)

La organizacién local de S&S también se encarga de la creacidén de un
procedimiento documentado, con el fin de definir: el almacenagje, la proteccion, la
recuperacion, el tiempo de retencién y disposicién de los registros que tienen un
efecto sobre el sistema de calidad.

Estos documentos necesitan ser listados en el archivo de Matriz de Documentos
Regional y Local.

Directiva de Procesos tiene el cardcter de una instrucciéon de trabajo, y es utilizada por
los propietarios de los procesos para el control de los procesos en el nivel de
operaciones. Directiva de procesos tiene que ser considerada como documentos
controlados y definida por el Director de S&S de Gestidon Local.



Capitulo: RQM 1.5 Abreviaturas y simbolos

Abreviatura

KT
CIP
HGR

KPI
LRQA
NC
PROD
PO
QM
RM
RQM
RPOC
R&D
S&S
SL

Significado

Divisién del Grupo Hoerbiger en Tecnologia de Compresion
Proceso de Mejora Continua

Hoerbiger

Tecnologia de la informacién
Indicadores clave de rendimiento

Lloyds Register Quality Assurance

No conformidad

Compania de Produccién

Propietarios de Proyectos

Gestiéon de Calidad

Gestion Regionall

Gestidn de Calidad Regionall
Comportamiento Fiable de Compresores
Investigacion y desarrollo

Ventas y Organizacion de Servicios

Nivel de Servicios de S&S.



-— tent

— tet

Punto de comienzo y final de un proceso

Descripcidén de una actividad en un proceso

Descripciéon del proceso de una actividad con uso de SAP,
donde SAP se hace cargo cuando no se aplique el sistema

de IT local

Decisidn en el proceso

Conexién con ofro proceso

Departamento que toma la DECISION

Departamento que EJECUTA la actividad

Departamento que es INFORMADO  sobre
decision/actividad

Entrada de informacion

Salida de informaciéon

Enfrada de documentacion

Salida de documentacion

una



Capitulo: RQM 2.1 Politica de Gestion

Es nuestra visidn y el compromiso de satisfacer las necesidades de nuestros clientes y
establecer las condiciones para el éxito a largo plazo con nuestros productos vy
servicios. Es también nuestro compromiso de cumplir nuestra economia,
responsabilidades ambientales y sociales hacia los propietarios de la empresa, la
sociedad y nuestros empleados. Queremos satisfacer estas demandas con nuestra
estrategia "Comportamiento Fiable de Compresores".

Esta estrategia implica: alta calidad, fiabilidad y eficiencia de productos y servicios; el
apoyo de nuestros fundadores a largo plazo; altos resultados de innovacion; cortas y
fiables condiciones de entrega; observacién de las normas aplicables, los requisitos
legales y las directivas de Hoerbiger; uso eficiente de los recursos naturales y
Mercancias; evitando pérdidas, residuos y emisiones.

Para permitir la realizaciéon de esta estrategia organizamos una estructura de procesos
como base. Nos comprometemos a la mejora confinua de todos los procesos, siempre
fijGndonos objetivos realistas y midiendo contfinuamente las medidas de mejora.

La promocién de las capacidades y las ideas de nuestros empleados, asi como la
intfegraciéon de nuestros clientes y proveedores, se considera crucial para mejorar y
llegar a nuestras metas. Una comunicacién directa y abierta marca la cooperacién
con nuestros empleados, nuestros clientes, nuestros proveedores, las autoridades y
partes interesadas.

Reciben especialmente una alta importancia las reclamaciones de los clientes, con el
fin de cumplir nuestras obligaciones con el cliente y nuestro compromiso en casos
criticos. Consideramos que es nuestro principal deber en tales casos adoptar de
inmediato medidas eficaces y fiables, para subsanar las discrepancias encontradas,
asi como entender y corregir las causas fundamentales de cara al futuro.

Es responsabilidad de la Direccion asegurar que el sistema de gestion de se realiza de
acuerdo a las grandes expectativas de Hoerbiger. Con este apoyo, es nuesiro objetivo
que la calidad de los procesos y, por consiguiente, la calidad de nuestros productos y
servicios den confianza y lealtad a nuestros clientes y formen la base de un desafiante
y gratificante ambiente de trabajo para nuestros empleados.

Hoerbiger ha definido una politica de gestidn que permite cumplir con todos los
requisitos que le son de aplicacién (legales, de nuestros Clientes y los internos del
Grupo).

COMPROMISO DE SEGURIDAD

En lo que a seguridad se refiere, es responsabilidad de todos los empleados de
Hoerbiger y sus contratistas:

*Cumplir las instrucciones de seguridad establecidas, empleando el sentidocomun.
*Participar activamente en la formacién en temas de seguridad, salud y Medio
Ambiente y superar las evaluaciones correspondientes.

*eComunicar inmediatamente a su linea de mando, los actos y condiciones inseguras
detectadas relativas fanto de seguridad como de aspectos medioambientales.

e Utilizar, cuidar y mantener de manera correcta los equipos de proteccidén individual y
colectiva puestos a su disposicién.

*Mantener el orden y limpieza del puesto de trabajo y entorno.



COMPROMISO MEDIOAMBIENTAL

Desde el punto de vista del compromiso medioambiental, HOERBIGER se

compromete a desarrollar sus actividades de una manera respetuosa con el entorno,
tomando como principios bdsicos:

* Minimizacién del impacto. Esforzindonos por identificar, caracterizar y

reducir el impacto medioambiental derivado de las actividades asi como prevenir la
contaminacion.

* Adaptacién continua a la legislacion aplicable. Tener en cuenta la

legislaciéon orientdndonos a planificar nuestras tareas de acuerdo a ella.

e Colaboracion medioambiental. Colaborar cuando se requiera con las

distinfas administraciones en la inquietud por investigar soluciones encaminadas a
resolver problemas medioambientales.

eIncorporacién de criterios medioambientales en relacidén a los contratistas. Incluir
pautas relacionadas con el compromiso con el entorno a la hora de adjudicar
actividades subcontratadas, asi como establecer los canales de comunicacién sobre
requisitos y procesos en este campo.

*Mejora continua. Salvaguardar la mejora continua ambiental y periddica del sistema
de Gestion.

Director Regional Directora Regional de Gestion

Grupo S&S

Europa KT, Oriente Medio, Africa Europa KT, Oriente Medio, Africa



Capitulo: RQM 2.2 Objetivos y Comunicaciones

Para la determinacién de los objetivos estratégicos a nivel regional se llega a un
acuerdo en una entrevista personal entre el Director Regional y el Director de Gestion
o Funcién Regional. El Director Regional asegura que estos objetivos cumplen con la
politica de gestidén y que son medibles o pueden evaluarse.

En esta entrevista personal también se examina el alcance o logro de los objetivos del
ano anterior. El acuerdo de objetivos y el grado de llegar a ellos se documentan y se
presenten en el Sistema de Gestidon Regional.

Los Directores de Gestion de la unidad de organizacion S&S estdn entonces obligados
a romper los objetivos de las unidades de organizacién y entrar en los acuerdos de los
objetivos locales. Los objetivos son, por lo tanto, principalmente un acuerdo entre los
Directores de Gestidn y el responsable Unico de Gestidn de las localidades de S&S.

Los objetivos de gestion serdn definidos mediante la plantilla definida.

Cada organizacion S&S define sus propios indicadores clave de rendimiento (KPI). Es
responsabilidad del Director de Gestion local junto con la Direccién de Calidad Local y
los Propietarios de los procesos determinar lo medibles y factibles que son los KPI sobre
una base anual. Los resultados de estos objetivos deben ser compartidos con la
Direccidon Regional de Gestidn en la fase de presentacion de informes a RQM (véase
el capitulo 4.3.4).

Para garantizar la comunicacién interna, dentro de la unidad de negocio regional, son
convenientes reuniones cuatro veces al ano convocadas por el Director Regional y/o
Director de S&S para todos los Directores de Gestion de la Regidn o Funciones
Regionales.

Los temas fratados durante estas “Reuniones Regionales” son:

o Compartir los resultados locales y los objetivos dentro del grupo

o Definir y ejecutar proyectos estratégicos europeos para fortalecer la
region

o Crear un foro para debatir el mercado y la competencia - para fijar las
iniciativas regionales y locales donde proceda

o Cambios importantes y/o nuevas funciones relativas a la estrategia,
organizacion, procesos, proyectos, productos y servicios

o0 Importantes cambios y/o nuevas localizaciones

o Discusiones sobre Proyectos Regionales.

Localmente cada organizacién de S&S debe identificar y definir un método con el fin
de garantizar una comunicacién interna eficiente y eficaz con todos los
departamentos.



Capitulo: RQM 2.3 Revisidon por la Direccion

El Sistema Regional de Gestidn y/o los Procesos se revisan por lo menos una vez al ano
por el Director Regional en cuanto a su conveniencia, adecuacidn y eficacia (Revisidon
por la Direccién).

La Revisién por la Direccidén estd a cargo de la Direccién Regional de Europa, Africa y
Oriente Medio y los participantes son el Director Regional y los empleados en funciones
regionales.

Los siguientes temas se han preparado como base para la evaluacién por el
responsable regional de funciones:

« Resultados de las auditoria locales internas y revisiones de la direccion
« Resultados de las auditorias regionales

» Encuestas para los clientes

+ Rendimiento de los procesos y conformidad de los productos.

+ Estado de las acciones correctivas y preventivas

+ Medidas de seguimiento de las anteriores revisiones de la direccion

+ Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestidn

« Recomendaciones para la mejora

Basado en esta informacién los siguientes temas son discutidos y seguidos en el curso
de la Revision por la Direccion:

« Las decisiones y Medidas que podrian tener efecto en el Sistema de Gestidén.

+ Las decisiones y medidas relativas a la mejora del rendimiento del sistema.

« Las decisiones y medidas relativas a la innovacién de servicios que respondan a
las necesidades de los clientes

» Las decisiones y medidas relativas a los recursos necesarios

» Las decisiones y medidas para adaptar las metas definidas

+ Las decisiones y medidas para adaptar la estrategia existente

Los resultados y/o medidas de la Revisidn de la Direccién serdn encontrados en los
registros y se mantendrdn al dia por la Directora de Gestion Regional.

La misma propuesta es usada para las Revisiones de las Direcciones locales de las
companias S&S, quienes se readlizardn al menos una vez al ano; la responsabilidad
recae en el Director de Gestidn junto con el Director de Calidad Local y los Propietarios
de los procesos.

Los resultados de las Revisiones tienen que ser compartidos con el Director de Gestidon
Regional, por escrito en inglés y mediante una copia de la documentaciéon a tfravés
del correo electrénico.



Capitulo: RQM 3.1 Organizacion

La Gestidn Regional estd estructurada segun el siguiente esquema:

Direccién Regional
Europa, Africa y Oriente Medio

Compaiiia Compaiia
S&S S&S
Nivel 1 » Nivel 4

Compaiiia ) ¢ Compaiia
S&S S&S
Nivel 2 Nivel 3

Con referencia concreta a las Organizaciones locales de S&S, asi como a la
Organizacién de Gestidn de Apoyo (MSO), se requiere que cada un defina su propio
Organigrama y Responsabilidades.

Esos documentos fienen que estar definidos, aprobados, revisados, mantenidos y
controlados a nivel local.

En caso necesario, es posible para la Organizaciéon local  S&S combinar las
responsabilidades definidas en los procesos regionales con los locales.



Hoerbiger ha clasificado la Organizacion de S&S en 4 diferentes niveles; los cuales
identifican claramente los principales procesos de cada regidén. Ademds se nombra
una Organizaciéon de Gestion de Apoyo vy se identifican funciones especificas.

Las actividades desarrolladas se pueden resumir de la siguiente forma:

NIVEL

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

MSO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REALIZADA

Ventas de productos propios Hoerbiger (vdlvulas, anillos y
empaquetaduras)
Ventas de productos no propios (pistones, vastagos y camisas)

Ventas y Servicios de productos propios de Hoerbiger (vdalvulas,
anillos y empaquetaduras)

Ventas y Servicios de productos no propios (pistones, vastagos y
camisas)

Servicio completo y revisibn de compresores y equipos rotativos
(en planta y en instalaciones propias)

Ventas y Servicios de productos propios de Hoerbiger (vdalvulas,
anillos y empaquetaduras)

Ventas y Servicios de productos no propios (pistones, vastagos y
camisas)

Servicio completo y revision de compresores y equipos rotativos
(en planta y en instalaciones propias)

Produccidén de partes repetitivas con respecto a determinadas
aplicaciones. Aplicaciéon de ingenieria

Rdpida respuesta de produccidn

Ventas y Servicios de productos propios de Hoerbiger (vdlvulas,
anillos y empaquetaduras)

Ventas y Servicios de productos no propios (pistones, vastagos y
camisas)

Servicio completo y revision de compresores y equipos rotativos
(en planta y en instalaciones propias)

Ingenieria, disefo y produccién para proyectos de mejora
Rdpida respuesta de produccidn

Gestion de cadena de suministro

Ingenieria

Mercado Directo de Ventas

Proceso de Desarrollo de Negocio

Gestion de Calidad, Medioambiente y Seguridad y Salud



Capitulo: RQM 3.2 Procesos S&S

La organizacién ha definido los Procesos especificos que son comunes a todas las
empresas locales teniendo en consideracion su nivel de Venta &Servicio asi como sus
funciones de apoyo.

Con la tabla siguiente es posible tener una idea clara de la correspondencia entre los
procesos especificos y su aplicacion para cada nivel de Servicio o empresa de apoyo:

Campo de aplicacién
ID Proceso
Nivel 1 |Nivel2 |Nivel3 |Nivel4 |MSO

4.1.1 Ventas 0 0 0 0 |
4.1.2 | Componentes de servicio 0 0 0

4.1.3 |Servicio de compresores y equipos rotativos 0 0 0 0
4.1.4 | Produccidon de partes repetitivas 0 0

4.1.5 |Ingenieria, Diseno y Produccién 0

4.1.6 |Formacion del cliente 0 0 0 0 0
4.2.1 Compras 0 a 0 0 0
499 I(\ﬁlc?gs?rirryci:?g;rgs) de equipos de proceso 0 0 0

423 g:eO;Jir;lieﬁfo, los dispositivos de Medida vy . . .

4.2.4 | Recursos Humanos 0 0 0 0 0
4.2.5 |Logisticay Envio 0 0 0 0 0
4.2.6 Proceso de Ingenieria - Presupuesto 0
4.2.7 | Proceso de Ingenieria — Realizacién de orden 0
42.8 Proceso de Proyectos 0
431 E(]elgsgweogsrzzsode clientes y proveedores y 0 0 0 0 0
43.2 | Mejora confinua 0 0 0 0 0
4.3.3 |Satisfaccion de los clientes 0 0 0 0 0
43.4 |Informes del RQM 0 0 0 0 0

4.3.5 Auditoria interna O O O O O



Campo de aplicacién
ID Proceso
Nivel 1 |Nivel2 |Nivel3 |Nivel4 |MSO

43.6 | Auditorias entre companias 0 0 0 0 0

4.3.7 | Auditoria de certificacion y vigilancia 0 0 0 0 0

Estos procesos pueden ser clasificados:

« capitulo 4.1 reUne a los procesos principales, es decir los procesos que tienen
influencia directa en la actividad principal.

« capitulo 4.2 reine a los procesos de apoyo, es decir, los procesos que son de
sustento para los procesos principales

« capitulo 4.3 relne los procesos de gestidon que rigen todo el sistema de gestidon
de calidad, medio ambiente y seguridad y salud.



Capitulo: RQM 3.3 Responsabilidades de procesos

Al menos uno de los procesos definidos en la Regidn, asi como en la Gestion local,
debe ser designado como Proceso principal.

La designacién se lleva a cabo a nivel regional por el Director Regional, y a nivel local
por el Director de Gestion local.

La Responsabilidad de los procesos necesita ser nombrada para cada proceso
definido en la Regién asi como en la Gestion de Calidad Local. La denominaciéon se
lleva a cabo a nivel regional por el Director Regional; en una sola unidad de
Organizacién el Director de Gestidn es el responsable de la designacién.

Con respecto a la documentacidon Regional, la Gestibn Regional es el Unico
responsable. Para aquellos procesos que son fratados solo como documentacién
local, el propietario del proceso es nombrado por cada Director de Gestidn local.

La persona definida es responsable de:

» La definicidon del proceso

* La medida de la eficiencia del proceso

« Continua optimizacién de la eficiencia del proceso

« Continuo examen de la adecuacion del proceso

« Coordinacién de las actividades relativas a los recursos necesarios para los
procesos

+ Desarrollo de las Directivas del Proceso

« Planificaciéon, realizacion, supervision y documentacién de las acciones
correctivas, de mejora y preventivas relacionadas con los respectivos procesos

Todos los procesos pueden ser descritos en palabras y/o ilustrados en grdficos. Es
preferible la llustracion grdfica ya que da una clara idea de las acciones.

La descripcién de los procesos tiene que contener al menos:

« Descripcién del flujo del proceso vy las actividades
« Definicién de las responsabilidades en el proceso

La definiciéon y las directivas de los procesos han de ser considerados como
documentos controlados.



Capitulo: RQM 4.1 Procesos principales

Capitulo: RQM 4.1.1 Proceso de Ventas

Este proceso define las actividades llevadas a cabo en la Organizaciéon S&S con el fin
de asegurar la conformidad de las acciones que se realizan durante las fases de una
orden de ventaq, es decir: emision de un presupuesto de venta, de una orden o de una
revision de contrato. Estas actividades tienen que estar adecuadamente definidas y
documentadas.

El principal objetivo es asegurar que las peticiones de los clientes sean cumplidas.
Esto es aplicable a la Venta de:

« Vdlvulas para compresores

« RCC

« Componentes de compresores, como Pistones, Vdastagos, Cilindros y ofras
piezas de repuesto de compresores

* Anillos y segmentos

« Sistemas de Control

*  Empaquetaduras

» Equipos de control de compresores

« Sistemas de Seguimiento

« Vdalvulas y Componentes para Bombas de liquido

« Componentes de motores de gas y diesel

» Componentes de Turbinas y Bombas rotativas

El Equipo de Ventas es el responsable de la obtencion de las érdenes de los clientes.

El Departamento de Servicio al Cliente se apoya en el Equipo de Ventas para llevar a
cabo los aspectos comerciales de las érdenes de venta.

Los pasos del proceso se describen en detalle en el siguiente diagrama:

4.1.1_Ventas.



Capitulo: RQM 4.1.2 Proceso de Servicio de Componentes

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por la Organizacion de S&S con el
fin de asegurar la conformidad de las acciones durante las fases de la orden de un
Servicio, es decir: emisibn de un presupuesto, de una orden, de la revisibon de un
contrato, asi como todos los pasos de reacondicionamiento de vdlvulas y ofros
componentes realizados en el faller. Estas actividades tienen que estar
adecuadamente definidas y documentadas.

El principal objetivo es asegurar que las peticiones de los clientes sean cumplidas.
Esto es aplicable a los Servicios de:
«  Vdlvulas de compresores
« Vdlvulas de retenciéon
« Componentes de compresores, como Pistones, Vdstagos, Cilindros y ofras
piezas de repuesto de compresores

Empaquetaduras
+ Piezas de repuesto de compresores y bombas

El Equipo de Ventas es el responsable de obtener la orden del cliente.

Los Empleados del taller son los encargados de la mano de obra de las actividades
llevadas a cabo en el taller.

El Departamento de Servicio al Cliente es el encargado de llevar a cabo los aspectos
comerciales de la orden del servicio.

El Departamento Técnico es el responsable de la creacién y actualizacion de los datos
del material y todos los aspectos técnicos relacionados con los componentes.

Los pasos del proceso se describen con detalle en el siguiente diagrama:

4.1.2 Servicio de componentes.



Capitulo: RQM 4.1.3 Servicio de Compresores y Equipos Rotativos

Este proceso define las actividades llevadas a acabo por la Organizaciéon de S&S con
el fin de asegurar la conformidad de las acciones durante todas las fases relativas al
Servicio de Compresores y cualquier Equipo Rotativo, es decir: emisibn de un
presupuesto comercial y técnico, de una orden y revision de contrato, asi como las
actividades de mantenimiento y reacondicionamiento realizadas en los compresores
y/0 otros equipos, en planta o en instalaciones propias. Estas actividades fienen que
estar adecuadamente definidas y documentadas.

El principal objetivo es asegurar que las peticiones de los clientes sean cumplidas.
Esto es aplicable al Mantenimiento de:
» Todos los Compresores rotativos y de Tornillo y sus Componentes

+ Bombas y otros equipos rotativos

El Director del Proyecto es el responsable de la planificacién de todas las actividades
del servicio, teniendo en cuenta el método de control de costes que confrola el
presupuesto / aspectos econdmicos actuales, de la totalidad de puestos de trabajo,
asi como todas las actividades que se ejecutan en la maquina.

Como apoyo de las actividades mencionadas estdn involucradas las siguientes
entfidades:

Equipo de Ventas es el responsable de obtener la orden del cliente

Los especialistas de maquinaria son los responsables de todas las actividades
realizadas en las mdaquinas rotativas. Ellos también estan encargados de la definicion
de los aspectos de los servicios que se llevardn a cabo, junto con la planificacion de
las herramientas, las magquinas y los recursos necesarios.

El Departamento de Servicio al Cliente se ocupa de todos los aspectos comerciales de
la orden del cliente.

El Departamento Técnico es responsable de la creacidon y actualizacidon de los datos
de los materiales y de todos los aspectos técnicos relacionados con los componentes y
cualguier méaquina rotativa.

Los pasos en los procesos son descritos con detalle en el siguiente diagrama:

4.1.3 Servicio de Compresores y Equipos Rotativos.



Capitulo: RQM 4.1.4 Produccion de partes repetitivas

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por la Organizacién S&S con el fin
de asegurar que las acciones son conformes durante las siguientes fases:

« Planificacion de la realizaciéon del producto

« Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
+ Inspecciones finales y en curso

Realizacién del producto

Estas actividades tienen que estar adecuadamente definidas y documentadas.
El principal objetivo es asegurar que las peticiones de los clientes sean cumplidas.
Esto es aplicable a la produccién de:

« Vdalvulas de compresores

« Componentes de compresores, como Pistones, Vdastagos, Cilindros y ofras
piezas de repuesto de compresores.

+ Repuesto para Sistemas de control

* Anillos y segmentos

«  Empaquetaduras

+ EqQuipos para control de compresores

« Repuesto para sistema de Seguimiento

« Vdalvulas y componentes para bombas de liquido

» Componentes para motores de Gas y Diesel

+ Componentes de fturbinas y bombas rotativas

El Jefe de produccion es responsable de todas las actividades relacionadas con la
realizacion del producto, la trazabilidad y las inspecciones necesarias. Ademds
también se encarga de asegurar que el fiempo de entrega se cumpla, de acuerdo
con los requisitos de cliente.

El equipo de ingenieria apoya la produccién cuando sea necesario.

Los pasos del proceso se describen detalladamente en el siguiente diagrama:

4.1.4 Produccidén de partes repetitivas.



Capitulo: RQM 4.1.5 Ingenieria y Produccion

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por la Organizacién S&S con el fin
de asegurar la conformidad de las acciones durante las fases de ingenieria vy
produccién:

« plan
« enfradas
e salidas

e revisiones
« verificacion
e cambios

Estas actividades tienen que estar adecuadamente definidas y documentadas
El principal objetivo es asegurar que las peticiones de los clientes sean cumplidas.
Esto es aplicable a la ingenieria y produccién de:

« Vdlvulas para compresores

«  Vdlvulas de retencion

« Componentes de compresores como Pistones, Vdastagos, Cilindros y otras piezas
de repuesto para compresores

* Anillos y segmentos

*  Empaquetaduras

» Equipos de control de compresores

« Sistema de Seguimiento

« Vdalvulas y componentes de Bombas de liquido

« Componentes de motores de Gas y Diesel

» Componentes de Turbinas y Bombas rotativas

La Ingenieria de Produccién se encarga de definir las etapas de produccién, las
posteriores revisiones, verificaciones y validaciones con el fin de cumplir los requisitos
de enfrada y las especificaciones apropiadas de los productos.

El Departamento Técnico apoya a la produccidn en la definicién y ejecucion de partes
del proyecto.

El Jefe de Taller es responsable de determinar todas las actividades en las etapas de
produccion y realizacién del producto.

La Logistica se encarga del almacenaje de los componentes producidos y de su
frazabilidad.

Los pasos del proceso se describen detalladamente en el siguiente diagrama:

4.1.5 Ingenieria, Disefio y Produccion.



Capitulo: RQM 4.1.6 Formacion de clientes

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por la Organizacién con el fin de
asegurar la conformidad de las acciones durante las sesiones de formacion de
clientes.

El principal objetivo es concienciar al cliente con respecto a los productos y servicios
de Hoerbiger relativo a:

« Compresores rotativos / Regulacion (HydroCOM)

«  Vdlvulas de compresores y sus aplicaciones — estdndares y materiales de
vdlvulas

* Anillos y Empaqguetaduras

« Actividades de ingenieria

Los Departamentos de Ventas y/o Técnico son responsables de organizar y llevar a
cabo la formacién de los clientes.

Con el fin de redlizar esta actividad cuentan con el apoyo del Responsable del Centro
de Formacién en Viena quien tiene la responsabilidad de preparar, actualizar y
comunicar a la Organizacién de S&S todas las herramientas de formacién que estdn
disponibles con el fin del desarrollo de la formacién del cliente.

El Director de Gestidn fiene la responsabilidad de autorizar el desarrollo de la formacion
del cliente.

La organizacién local de S&S organiza directamente con los clientes la fomacién
necesaria.

Esta actividad es llevada a cabo por los Departamentos de Ventas e Ingenieria y
mediante autorizaciones del de gestion.

Hay 3 niveles de formacion:

* Nivel Il = seminario de informacién técnica que tiene lugar ya sea en
ubicaciones del cliente o en S&S vy es gratuito.
* Nivel I = seminario técnico especializado que tiene lugar ya sea en

ubicaciones del cliente o en S&S. Todos los gastos relacionados con esta
actividad es cargan al cliente.

« Nivel | = seminario técnico especializado que tiene lugar en el Centro de
Formacion de Hoerbiger en Viena a través de su propio personal. Todos los
gastos relacionados con esta actividad se cargan al cliente.

A peticidon del cliente, Hoerbiger puede emitir un certificado de asistencia a la
formacién para cada persona.

Registros de tales certificados han de mantenerse en la Organizacion de S&S vy, a
peticion, puestos a disposicidén del Director Regional.



Capitulo: RQM 4.2 Procesos de apoyo

Capitulo: RQM 4.2.1 Compras

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por la Organizacion de S&S con el
fin de asegurar que los productos de compra se ajusten a los requisitos especificados
de compra.

Ademds la Organizacion de S&S ha de aplicar medidas con el fin de evaluar vy
seleccionar los proveedores basdndose en su habiidad de proporcionar
productos/servicios de acuerdo con las necesidades de la organizacién. Estos registros
fienen que ser mantenidos.

Este proceso es aplicable a la compra de cualquier tipo de componente/pieza de
repuesto/subcontratacion de servicios relacionados con los siguientes procesos:

« Ventas

« Servicio de Componente

« Servicio de Compresores y Equipos Rotativos. Subcontratacion

* Produccién de parte repetitivas

« Cdlibracién de instrumentos y Mantenimiento de procesos de equipo
(infraestructuras), cuando se solicita en la subcontratacion

El Departamento de Compras o el Departamento de Servicios al Cliente son los
responsables de hacer frente a todos los aspectos comerciales de la orden de
compras (peticién de presupuesto, orden, seguimiento de proveedores).

El Departamento Técnico apoya al Departamento de Compras/Servicios al cliente en
la busqueda de nuevos proveedores, en la evaluacion de los ya existentes y en la
realizacién de un andlisis de toda la informacidén técnica necesaria.

Los pasos en el proceso se describen en detalle en el siguiente diagrama:

4.2.1 Compras.



Capitulo: RQM 4.2.2 Proceso de Mantenimiento de equipos

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por la Organizacién S&S con el fin
de garantizar que las maguinas usadas en el taller para las actividades de Servicio se
mantengan de forma que garanticen la conformidad de los productos requeridos.

Este proceso es aplicable al mantenimiento de mdquinas relativo a los siguientes
procesos principales:

» Servicio de componentes

» Servicio de compresores y equipos rotativos incluyendo subcontrataciones.
« Produccion de partes repetitivas

* Ingenieria y Produccién

El Jefe del Taller es el responsable de redlizar la conservacidn necesaria de las
maquinas con la ejecucion de mantenimientos internos, asi como de depender de
proveedores externos (fabricantes de mdaquinas o similares), con el fin de llevar a cabo
la tarea.

Los pasos en el proceso son descritos en detalle en el siguiente diagrama:

4.2.2 Proceso de mantenimiento de Equipos.



Capitulo: RQM 4.2.3 Control de aparatos de Medida y Seguimiento

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por la Organizacién S&S con el fin
de asegurar que los aparatos de medida y seguimiento estén sistemdaticamente
confrolados y calibrados a fin de no poner en peligro la conformidad de los
productos/servicios vendidos.

Este proceso <es aplicable al mantenimiento de mdquinas relativo a los siguientes
Procesos Principales:

» Servicio de componentes

» Servicio de Compresores y Equipos Rotativos, incluyendo Subcontratacion
« Produccion de partes repetitivas

* Ingenieria y Produccién

El Departamento Técnico y/o Jefe de Taller/Produccidn son responsables de realizar u
organizar la calibracién de acuerdo a los intervalos especificos asi como proteger los
aparatos de danos y deterioros durante su manejo, mantenimiento y almacenaje

Los pasos en el proceso son descritos en detalle en el siguiente diagrama:

4.2.3 Calibracion de instrumentos.



Capitulo: RQM 4.2.4 Recursos Humanos

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por la Organizacién S&S con el fin
de asegurar que todo el personal que frabaja denfro de los procesos es competente
sobre la base de una educacién apropiada, formacién, habilidades y experiencia.

Este proceso es aplicable a todos los Procesos Principales, de Apoyo y de Calidad.

La Direccién de Gestion Regional asi como los Directores locales de Gestion de la
Organizacién de S&S son responsables de determinar la competencia necesaria para
el desarrollo del trabajo del personal efectivo para la calidad del producto;
proporcionar formacién y evaluar la efectividad de las acciones tomadas.

Los pasos en el proceso son descritos en detalle en el siguiente diagrama:

4.2.4 Recursos Humanos.



Capitulo: RQM 4.2.5 Logistica & Envio

Proceso que define las actividades llevadas a cabo por la Organizacién S&S con el fin
de asegurar que las actividades tal como identificacién, manipulacién, almacenaje
de paguetes y proteccion de productos estdn siempre garantizados.

El proceso es aplicable a la compra de cualquier tipo de componente/ pieza de
repuesto/ servicio de fuentes externas relativos a los siguientes procesos:

« Ventas

» Servicio de componentes

« Servicio de Compresores y Equipos Rotativos incluyendo subcontratacion.
+ Produccion de partes repetitivas

+ Ingenieria y Produccion

» Entrada de productos comprados y servicios subcontratados.

El Encargado de Logistica & Entrega de la Organizacién S&S es responsable de
preservar la conformidad de los productos durante el proceso interno y la enfrega al
destino previsto.

El Control de Calidad asegura que la entrada de piezas y servicios subcontratados han
sido inspeccionados adecuadamente y aprobados para procesos futuros.

Los pasos en el proceso son descritos en detalle en el siguiente diagrama:

4.2.5 Logistica_Envio.



Capitulo: RQM 4.2.6 Presupuesto de Ingenieria

Proceso que define las actividades llevadas a cabo por MSO cuando se trata de
presupuestos de ingenieria.

El proceso es aplicable para las siguientes fases:

» Recopilacién de datos
* Andlisis de la viabilidad de la pre-ingenieria
« Crear una base para una administracién del presupuesto

El Departamento de Ingenieria de MSO es responsable de la pre-ingenieria de
productos y servicios, para la pre-seleccién de proveedores y como apoyo a la
organizacion local de S&S en definir un presupuesto factible para luego ser presentado
al cliente final.

Los pasos en el proceso son descritos en detalle en el siguiente diagrama:

4.2.6_Presupuesto_Ingenieria.



Capitulo: RQM 4.2.7 Realizacion de orden de ingenieria

Proceso que define las actividades llevadas a cabo por MSO desde la recepcion de la
orden hasta su completa realizacion.

El proceso es aplicable para las siguientes fases:

« Definicién de especificaciones y/o proporciones de la ingenieria de productos.

« Chequeo de la salud, andlisis de riesgos, Ingenieria de componentes de
compresores, Estudios de FEA, Simulacidn de compresores, estudio de
pulsaciones, etfc.

El Departamento de Ingenieria de MSO tiene toda la responsabilidad en asegurar a la
organizacion local de S&S que se cumplen todas las fases pertinentes dentro de las
especificaciones de ingenieria.

Los pasos en el proceso son descritos en detalle en el siguiente diagrama y en la
Instruccidon Operacional:

4.2.7 Orden de Ingenieria.



Capitulo: RQM 4.2.8 Proceso de Proyectos

Proceso que define las actividades llevadas a cabo por MSO con respecto al proyecto
de ingenieria de compresores desde el estado de investigacién al cierre definitivo del
proyecto.

Este toma en consideracién una gran seleccién del Proyecto inicial para un constante
seguimiento de todas las fases con el uso de un archivo de seguimiento de proyectos.

Las responsabilidades de los Departamentos de Desarrollo de Negocio son:

« Coordinaciéon de todas las fases de los proyectos.

« Actuadlizaciéon cada trimestre de un archivo de seguimiento y envio de informe
a la organizacion S&S involucrada.

« Asegurarse de que la organizacién de S&S identifica el Director de Proyecto.

« Validar con la organizacién de S&S vy el cliente final el cierre del proyecto por
medio de un archivo de evaluacién de proyectos.

La organizacion de S&S tiene la responsabilidad de dirigir el proyecto con el cliente
final y proporcionar al MSO la informacién necesaria.

Los pasos en el proceso son descritos en detalle en el siguiente diagrama:

4.2.8 Proceso de Proyectos.



Capitulo: RQM 4.3 Procesos de Gestion de Calidad

Capitulo: RQM 4.3.1 Reclamaciones de Clientes & Proveedores y fallos
de campo

El proceso define las actividades llevadas a cabo por la organizaciéon S&S con el fin de
asegurar que las acciones se ajusten y sean tratadas en caso de reclamaciones de
clientes o proveedores asi como de fallos de campo.

La Direccién de Calidad Regional es responsable de la descripcion de los procesos de
la region.

La Direccién de Calidad Local es responsable de la implementacion de los procesos
descritos a nivel local.

Reclamaciones de clientes

Es una nota de defectos (ya sea de palabra o por escrito) en relacién con productos o
servicios. Estd hecho en el momento de expedicién hasta el inicio del servicio de
campo y se dirige a Hoerbiger por parte del cliente. Las reclamaciones de los clientes
debido a demoras en las entregas no se considera como una reclamacion si el cliente
ha sido informado por anticipado acerca del retraso y de una nueva fecha de
entrega, y ha aceptado los cambios. Demoras de entregas sin informacion previa al
cliente, fallos de conexidn entre documentos, diferencias de cantidad, etc., tienen
gue ser considerados como reclamaciones.

Fallos de campo

Es una nota de defectos (ya sea de palabra o por escrito) en relacién con productos o
servicios. Se hace tras el inicio del servicio de campo y se dirige a Hoerbiger por parte
del cliente.

Reclamaciones del proveedor
Una reclamacién del proveedor es una nota de defecto de un proveedor.
Registro de reclamaciones de cliente/proveedor y fallos de campo

El registro de reclamaciones de cliente/proveedor y fallos de campo es realizado por
la Compania S&S para atender a los clientes finales/OEM's.

Una lista detallada de los datos disponibles y pertinentes en una fase primaria es la
base para una eficiente y rdpida resolucién en los casos de danos.

Por lo tanto es muy importante que los siguientes datos sean recuperados:



« |dentificacién de si se trata de una reclamacion de cliente, proveedor o fallo
de campo.

* NUmero de orden, entrega, material, lote...

* NUmeros de referencia (por ejemplo: ITKK, nUmero de pedido del cliente, etc.)

« Datos del cliente (persona de contacto, e-mail/direccion, nUmero de teléfono,
etc.)

+ Alcance de la reclamaciéon del cliente/proveedor o fallo de campo (cuantas
piezas, entregas, mdaquinas, etc. o alcance de los servicios)

« Informacién adicional detallada (trabagjo llevado a cabo por el cliente o
terceras partes, manejo de piezas, condiciones de almacenaje, vida de
servicios, condiciones de operacion, etc.)

+ Piezas y datos necesarios para su examen (partes rotas, muestra de la
referencia, fotografias, etc.)

« Estimacién del posible coste del fallo (gastos de sustitucion, créditos,
reparaciones, etc.)

En el caso de un fallo de campo, los datos correspondientes tienen que ser archivados
en la ITKK lo mds detallado posible (si el disefio fue disenado alli).

Examen:

Cuando se trata de una reclamacion de cliente/proveedor o una fallo de campo
todos los exdmenes necesarios para la investigacion de la causa del fallo y las
acciones correctivas, de mejora y medidas preventivas conexionan para tener que
ser iniciadas y llevadas a cabo.

Apoyos durante el examen:

Si la causa de un fallo bdsico no puede ser detectada en la unidad organizativa
tratdndose de una reclamacion de cliente/proveedor o fallo de campo, debido a las
mdquinas, equipos de prueba o recursos no disponibles, el caso tiene que ser remitido
a la Compania de Produccién de Hoerbiger con toda la lista de datos pertinentes.

Fallos causados por la Unidad de Produccidén de Hoerbiger:

Si la reclamacién del cliente o el fallo de campo son debidos a fallos de la Compania
de Produccién de Hoerbiger en la regidén o sus proveedores, una reclamaciéon del
proveedor tiene que ser remifida a la unidad respectiva inmediatamente.

Fallos causados por un proveedor de terceras-partes

Si un proveedor de terceras partes de productos o servicios es responsable de la
reclamacion de un cliente o fallo de campo, una nota de defecto tiene que ser
realizada. Esta actividad es llevada a cabo directamente por la organizacién local S&S
con su proveedor. Si esto ocurre ser un “caso regional” es necesario seguir las acciones
descritas en el capitulo “Informes a la Direccién Regional” en la pdgina 36 de este
Manual.

Examen de la eficiencia

Un examen final de la eficiencia para la definicion de las medidas tiene que ser
llevada a cabo por la persoSna responsable.

Informacién final



El cliente tiene que ser informado de los resultados de los exdmenes por escrito.

Cuando se fratan de reclamaciones de cliente/proveedor o fallos de campo los
siguientes datos tienen que ser documentados por las compaiias S&S involucradas:

« Lista de todos los datos bdsicos

+ Razdn/es del fallo y quién es el responsable

« Separacién entre los fallos de la compania (companias de la regidén y sus
proveedores) y los fallos causados por ofras (clientes o sus proveedores)

» Actividades de exdmenes y andlisis de fallos.

+ Medidas de correccién, mejora y prevencion

« Referencias relativas a los documentos emitidos (cdlculos, test, informes, etc.) o
los propios documentos.

+ Referencias relativas a reclamaciones de los proveedores.

La herramienta que podria utilizarse para tratar con reclamaciones y fallos de campo
es la propia base de datos local del sistema informdtico o notificaciones QM en SAP

Las reclamaciones severas o extensas y los casos de dano deben ser informados a la
Direccidn Regional. Especialmente las reclamaciones de casos de dano que a primera
estimacion o en el curso de informacion nueva:

« Pueda provocar un informe a la compania de seguros

« Puedas causar un dano por valor mayor a 10.000,00 € (gastos por reemplazo de
suministro, créditos, trabajo de la reparacién, etc.)

+ Son causados por errores de serie

« Van a desencadenar una llamada posterior en las partes del campo o
almacén.

+ Son de inmediata importancia para otra unidad organizativa o sus clientes (Por
ejemplo, con fallos sistemdticos)

Estos tienen que ser informados a la Direccidon Regional en cualquier caso.

El Director de Calidad Local tiene que informar inmediatamente de las reclamaciones
de clientes/proveedores o fallos de campo, que rednen uno o varios de los criterios
anteriores, a la Direccion de Calidad Regional.

Todos los datos relevantes disponibles tienen que ser incluidos en un informe escrito.

Los futuros procedimientos a nivel regional son acordados por la Direccién Regional en
tales casos. Todas las acciones que comprometen a afianzar la empresa, usadas por el
grupo Hoerbiger, serdn tratadas por la Direccidén Regional de Calidad junto con la
Gestidn de Riesgos.

Los pasos en el proceso son descritos en detalle en el siguiente diagrama:



4.3.1_Reclamaciones de clientes y proveedores.



Capitulo: RQM 4.3.2 Mejora continua

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por las funciones regionales y la
organizacion local de S&S con el fin de asegurar que el método de mejora continua se
toma en consideracién a nivel regional y local.

El responsable para la descripcion del sistema de mejora continua recae en el jefe del
departamento de Gestidn de Regional.

El presente sistema de mejora continua describe el procedimiento para la definicién,
aplicaciéon, evaluacion y manejo de las propuestas de mejora asi como de las
medidas de organizacion pertinentes para los procesos, actividades y sistemas
regionales y su documentacion.

Los requisitos o mejoras técnicas y/o problemas relacionados con SAP y su entorno,
tienen que ser manejados por billetes de solicitud (SAP OP) dirigidos a la division del
Sistema de Gestion Internacional de Hoerbiger (HIMS).

Taller

Dentro de la regidn de negocio hay talleres organizados con Gestion Regional. Estos
talleres en un principio son usados como presentacion y discusion de un nuevo
proceso y de las mejoras de sus posibilidades y problemas. El objetfivo es llegar a un
acuerdo sobre las actividades y propuestas con acciones definidas y criterios de éxito
para la discusién de los temas.

Propuesta

Cada empleado de la regién puede informar de las propuestas para correccion,
prevencion y mejora de los procesos, sistemas, actividades y su documentacion. Estas
propuestas tienen que ser examinadas y lanzadas por el respectivo Director de Gestidn
local o la persona responsable de la Gestidn antes de ser presentadas.

Las propuestas para la correccidon, prevencidén y mejora se deben presentar con una
descripcién de la situacién actual al Director Regional a través de correo electrénico.

Actividades
Las actividades son todas estas medidas que reUnen los siguientes criterios:

« Esténrelacionados con problemas actuales

» Puedan tratarse mediante medios y recursos actuales

« Correspondan con la estrategia existente

« Correspondan con érdenes de proyectos actuales y contenidos del mismo

Requisitos



Los requisitos son todas aquellas propuestas que poseen uno o mds de los siguientes
criterios:

* Norelativo alos casos de problemas actuales

+ No pueden ser tfratados por los medios o recursos disponibles
+ No corresponden con la estrategia existente

» Es necesaria definicién de nuevos proyectos

Preparacién de la actividad

Durante la preparaciéon de las actividades se investiga si todos los criterios se cumplen
y/o si la actividad puede ser atribuida a ofra actividad existente que ya se ha definido
en el pasado. Cuando una atribucién sea posible, el Equipo de la actividad existente
es informado consecuentemente. La Direccién de Gestidn Regional y la persona
principal responsable de la actividad definida en el pasado han de decidir si una
adaptacién de los contenidos, de la medida o del Equipo (integracién de nuevos
miembros) tiene que tener lugar. Tras la revision de las actividades por la Direccién de
Gestidn Regional, estas son distribuidas para su posterior manipulacion.

Preparaciéon de los requisitos

Las necesidades se preparan tras ser seleccionadas por la Direccidon de Gestidon
Regional. Esto incluye la definiciéon del alcance (cuantas y cuales son las companias
involucradas) vy los criterios de éxito, asi como, la atribucién a los campos profesionales
0 los procesos. Esto es examinado si los requisitos pueden ser atribuidos a ofro requisito
existente el cual ha sido ya definido en el pasado. Cuando una atribucién es posible el
equipo de los requisitos existentes es informado consecuentemente. La Direccidn de
Gestidn Regional y el Propietario del proyecto para la actividad existente tienen que
decidir si una adaptacién de los contenidos, de la medida o del equipo (integracién
de nuevo miembros) tiene que tener lugar. Los requisitos tienen que ser puestos en
comun para futuras ocupaciones de la Direccidén Regional. La persona encargada de
la Direccidon Regional de Gestidn es informada por escrito con los pertinentes
argumentos en caso de rechazo.

Equipo
El equipo estd compuesto por:

* Un propietario del proyecto responsable de los recursos, presupuesto vy
fiabilidad; para los casos regionales esto es normalmente la Direccidén Regional,
cualguier desviacidén que ocurra durante el proceso tiene que ser comunicado
inmediatamente al RQM

« EI RQM es quien tiene la responsabilidad de sugerir posibles miembros del
equipo

+ El Jefe de Proyecto es quien se encarga de tomar el proyecto y ejecutar las
actividades definidas

» Ofras funcionas se definen de acuerdo a los aspectos del proyecto

El equipo es responsable de:

« La definicién de posteriores medidas de correccion, prevencién y mejoras para
lograr el objetivo

» Redlizaciéon de las medidas definidas en relacién con la actividad / requisito

Seguimiento de medidas y evaluacion de su eficiencia

» Documentacién de definiciones y medidas llevadas a cabo



* Presentaciéon de informes y comunicacion
+ Fecha de vencimiento del seguimiento

Evaluacion de la eficiencia

La evaluacién de las medidas tiene que ser examinada por el equipo. Una medida
solo puede considerarse eficiente, si los criterios para las actividades y la definicion de
los requisitos se han cumplido.

Presentacion de los informes

El informe de la conclusién de todas las medidas definidas tiene que ser enviado por
escrito por el Equipo al propietario del proyecto.

La documentacioén de todas las actividades y necesidades tiene lugar en la Direccidn
de Gestidn Regional. La publicacién de la situaciéon y los resultados de las actividades
y propuestas solo es realizado via Intranet.

Los pasos en el proceso son descritos en detalle en el siguiente diagrama

4.3.2 Mejora Continua Regional.

Con el fin de garantizar la mejora continua en el dmbito local, donde la
responsabilidad recae en el Director de Gestidn y su Direccién de Calidad, una
propuesta del sistema de gestion local debe ser establecida con el fin de proporcionar
la posibilidad de que cada empleado aporte ideas de mejora.

Por lo tanto, un proceso de mejora continua tiene que ser definido:

4.3.2 Mejora Continua Local.



Capitulo: RQM 4.3.3 Satisfaccion del cliente

El Director Regional de Marketing ha establecido un proceso de supervision de la
informacion relativo a la percepciéon del cliente en cuanto a si la organizacion ha
cumplido los requisitos.

El seguimiento serd ejecutado mediante una encuesta de satisfaccion de clientes
(CSS).

Los clientes serdn encuestados una vez al ano. Es responsabilidad de las companias
locales de S&S definir los clientes que deben ser encuestados por la CSS.

El procedimiento de la encuesta es documentado y comunicado a todas las
companias de S&S. La CSS serd llevada a cabo sobre una base regional bajo la
participacion de las companias locales de S&S de acuerdo con una encuesta de
forma uniforme. Aplicando métodos que incluyen encuestas on-line, entrevistas
personales por la compania S&S y de papel y |dpiz.

Se informardn de los resultados:

a) Sobre la base local de la compaiia (resultados de cada empresa de
S&S)

b) Sobre la base regional, con el fin de ser intfegrados en las evaluaciones
CSS de todo el mundo.

El Director Regional de Marketing es responsable de la implementacién de su proceso.

El Director Regional de Marketing ha establecido un procedimiento regional para las
CSS.

Cada organizacién S&S tiene el compromiso de seguir este procedimiento con el fin
de mantener la satisfaccion del cliente supervisada.

El procedimiento de CSS es documentado.

Los resultados de la CSS son detallados en informes CSS locales para cada compania
S&S y se resumird en un informe regional.



Capitulo: RQM 4.3.4 Informes para el RQM

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por la organizacion S&S con el fin
de asegurar la comunicacién entre los Directores de Gestion locales y la Direccién de
Gestion Regional se trate de una manera conforme y sea adecuadamente
documentada e informada.

El informe QM anual tiene que ser presentado por cada Director de Gestidn de las
companias de S&S al RQM a finales de Marzo de los correspondientes negocios del
ano pasado y enviados al RQM electrénicamente via e-mail. El informe tiene que ser
escrito en inglés.

Es responsabilidad de cada Director de Gestidon de las companias de S&S describir en
un documento especifico un resumen del ejercicio del ano pasado, con especial
atencién en:

Seccion 1. Objetivos - Sistema de Gestion de Calidad

1. Estado de los objetivos del Ultimo informe de RQM

2. Estado de los objetivos presentados en la Ultima Revision por la
Direccién

1.3. Indicadores clave de desarrollo

1
1

Seccidn 2. Reclamaciones de clientes
Secciodn 3. Reclamaciones de proveedores

Seccidn 4. Auditorias

4.1 Auditorias por LRQA, Clientes y ofras partes externas
4.2 Revisidn de las acciones pendientes en las conclusiones de LRQA
4.3 Revisidon de las acciones pendientes en las conclusiones de los clientes u

ofras partes externas
4.4 Auditorias internas planeadas
4.5 Resultados de las auditorias internas

Seccidén 5. Comentarios comunes

Tiene que ser utilizado un formulario con el fin de presentar los informes al RQM.



Capitulo: RQM 4.3.5 Auditorias internas

Este proceso define las actividades llevadas a cabo localmente por las organizaciones
S&S con el fin de asegurar que las auditorias internas son desarrolladas de una manera
planificada y que estas son debidamente documentadas y presentadas a la Direccién
Regional de Gestion.

Es responsabilidad de cada Director de Gestidon Local llevar a cabo las auditorias
internas dentro de la propia organizaciéon S&sS.

Cada unidad de la organizacién tiene que planificar las auditorias que hacer en el
ano. Esta planificacion considera el drea o proceso a auditar, los auditores y la fecha
de auditoria.

En la realizacién del plan de auditorias las siguientes directrices tienen que ser
observadas:

» Todos los procesos definidos en una localidad de S&S tienen que ser auditados
infernamente al menos una vez en los tres anos del intervalo de certificacion
(tienen que ser planificados de tal manera que se repartan desde el primero
hasta el tercer ano del periodo de certificacion)

« La Gestibn de Calidad puede readlizarlo, pero no necesita ser auditado
anualmente

« Los auditores elegidos tienen que ser independientes del drea o proceso que se
audite

« Las auditorias internas tienen que demostrar que tienen una respectiva
formacion de auditorias (auditoria interna de formacién o correspondiente
formaciéon de Gestion)

La numeracién de las auditorias internas dentro del afo de negocio en curso debe ser
realizada con el formato siguiente (YY_NO):

* YY corresponde con los dos Ultimos digitos del ano de negocio
*  NO corresponde con el niUmero de auditoria

(La auditoria interna con el niUmero 07_01 es, por lo tanto, la primera auditoria en el
ano de negocio 2007)

La documentacion usada para las auditorias internas y las respectivas medidas de
correccién, mejora y prevencion tiene que ser mantenida por la propia organizaciéon
de S&S. Las medidas vinculadas a las auditorias internas tienen que ser objeto de
seguimiento hasta que acaben siendo eficientes; los resulfados tienen que ser
evidentes.



Capitulo: RQM 4.3.6 Auditorias entre empresas

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por la organizacion S&S con el fin
de garantizar que las auditorias enfre empresas son desarrolladas de manera
planificada y que estas son adecuadamente documentadas e informadas a la
Direccidon de Gestidon Regionall.

La Direccion de Gestion Regional es responsable de asegurar que las auditorias entre
empresas son desarrolladas en las organizaciones de S&S certificadas.

Una auditoria enfre empresas serd llevada a cabo en la region de KIT. El objetivo de
dicha auditoria es asegurar que los requisitos del Manual de Gestion de Regional son
satisfactorios, asi como dar una oportunidad a las companias de S&S para el
intercambio de experiencia en el campo de Gestion.

La planificacién de estas auditorias en los tres anos del periodo de certificacion es
realizada por la Direccién Regional de Gestion.

Las siguientes directrices tienen que ser observadas:

« Auditores certificados ejecutardn las auditorias entre empresas (asistencia a la
formacion en ISO19011)

« Lo auditoria entre empresas tiene que ser planeada para Ultimos de septiembre
de cada ano

« Cada compania de S&S es auditada una vez como minimo en un periodo de 3
anos

» Los auditores tienen que ser independientes de la compania que se audita y
del campo y/o procesos que se auditan

+ Es obligatorio que la Direccién de Gestion sea auditada anualmente.

* La duracién minima de la auditoria entre empresas debe ser al menos un dia
de trabajo

« Esto se define con un Plan de Auditorias con las companias que tienen que ser
auditadas dentro de un ano de negocio, con fechas detalladas dadas a la
Direccion Regional de Gestion.

La numeracion de las auditorias entre empresas para un ano de negocio, corresponde
con el formato YY_NO, donde:

* YY corresponde con los dos Ultimos digitos del ano del negocio
* NO corresponde con el nUmero de auditoria

El actual Plan de Auditorias es distribuido por Ia Direccién Regional de Gestidn en el
comienzo del periodo de certificacién a través del sistema de Intranet.

Los auditores nombrados en el actual plan de auditorias inician el acuerdo, respecto a
la fecha de auditoria, con la persona responsable de la Direccién de Gestidon en la



compania de S&S de la auditoria prevista en el ano, a mds tardar, en septiembre. La
fecha acordada tiene que ser informada al menos un mes antes a la Direccidn de
Gestion Regional. Las bases para la auditoria son el Manual de Gestion de Regional, los
procesos regionales definidos y los posibles procesos locales, si aplica.

En cuestiones especiales se tiene que tener en cuenta por el auditor (por ejemplo,
centrdndose en procesos especiales, productos, servicios, etc.), lo que la Direccién
Regional de Gestidn informard a los auditores cuando la fecha de auditoria sea
conocida. Tales cuestiones adicionales se pueden fraer debido a problemas reales o
por solicitud del Director de procesos regionales.

Las acciones correctivas, medidas de mejora y prevencién que son definidas durante
la auditoria tienen que ser acordadas entre el auditor y la persona responsable de la
Direccion de Gestidn. Estas acciones pueden ser referidas a cuestiones locales, asi
como regionales.

Ademds la manipulacion de tales medidas y la eficiencia del examen deben ser
observadas por la persona responsable de la Direccidn Regional en la compania
auditada junto con la Direccidn Regional de Calidad.

La documentacidon de la auditoria entre empresas y las respectivas acciones
correctivas y medidas de mejora y preventivas tienen que ser realizadas por el auditor.
Los documentos finales son enviados a la Direccidén de Calidad de la compania de
S&S responsable de la auditoria y una copia a la Direccién Regional de Gestion. El
informe tiene que ser realizado en un plazo maximo de una semana después de la
fecha de la auditoria.

La Direccion de Gestion Regional tiene que apoyar a las companias locales de S&S
mediante visitas a las que lo soliciten y necesiten; esto puede ser exigido Unicamente
por el Director de Gestidn y/o el Director de Calidad, asi como la Direccién Regional.

Una visita de apoyo tiene el objetivo principal de ayudar a las entidades locales en los
casos de no conformidades mayores/menores 0 cuando cambios relevantes en el
sistema y en el medio ambiente tienen que ser planificados. La informacién sobre
femas y procesos para ser auditada tiene que ser administrada antes de la visita por la
Direccidon de Gestion Regional a la Direccién Regional.

Los resultados y acciones definidos durante las visitas tienen que ser documentados
por la Direccién Regional de Gestion a la Direccidon Regional asi como a las companias
de S&S visitadas.



Capitulo: RQM 4.3.7 Certificacion y Auditoria de vigilancia por LRQA

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por LRQA con el fin de asegurar
que el método de certificacion es implementado de acuerdo al Foro de Acreditacion
Internacional de Orientacién en aplicacion a la ISO/IEC Guia 62:1996 Emision 02/2003
“Requisitos Generales para los Organismos Operativos de Evaluacion vy
Certificacion/Registro de Sistemas de Calidad”

Un archivo “Resultado de la evaluacion de registros” ha sido intfroducido con el fin de
que la RQM pueda hacer un seguimiento de las no conformidades menores, SFI y RC
planteadas durante las auditorias locales de LRQA.

El apoyo vy la certificacion de la regidén es desarrollado por LLoyds Register Quality
Assurance. LRQA en Viena sirve como coordinador central en el grupo de LRQA para
el grupo de certificacién en la region de la compania.

Para garantizar la cooperacién entre las Unicas companias S&S en la region vy las
companias locales de LRQA, LRQA en Viena ha especificado y publicado un
procedimiento de certificacién de grupo. Este documento estd también dictado en
este Manual y estd incluido en este proceso directriz.

Un Unico certificado es emitido para el drea entera regional.

Todas las companias S&S que forman parte del sistema del grupo son citadas en este
anexo

Una alteracion de la magnitud del certificado o sus contenidos pueden ser solo
realizados por la Direccidon Regional de Gestion.

El certificado es publicado en los siguientes lenguaijes:

Inglés, Alemdn, Francés y Espanol.



Capitulo: RQM 4.4 Procedimientos del Sistema de Gestion de Seguridad
y Salud (OH&S)

La organizacién ha establecido procedimientos documentados con el fin de
documentar, implementar, mantener y mejorar continuamente su Sistema de Gestidn
en Seguridad y Salud de acuerdo con la norma OHSAS 18001:2000.

RQM 4.4.1 Identificacion y evaluaciéon de riesgos

Este proceso define los métodos utilizados por la organizacién con el fin de identificar
peligros en curso, evaluar los riegos que se pueden encontrar y cédmo pueden ser
controlados.

El objetivo principal es eliminar o minimizar cualquier posible riesgo.

Este proceso tiene efecto en todos los Procesos Bdsicos y de Apoyo de la compania,
teniendo en cuenta:

» Actividades rutinarias y no rutinarias

» Actividades de todo el personal que fiene acceso a los lugares de trabajo
(incluyendo subconftratistas y visitas)

« Instalaciones del lugar de trabajo, ya sean proporcionadas por la organizaciéon
u ofras

Es responsabilidad del Director de Seguridad y Salud de la Organizacién de S&S
identificar todos los riegos asociados a los procesos bdsicos y de apoyo de la
compania y establecer los controles y las acciones necesarias con el fin de que los
empleados no estén expuestos a riesgos inesperados y no planeados.

Cuando el Director de Seguridad y Salud no estd cualificado para evaluar los riesgos
de la organizacion, serd requerido un consultor externo con el fin de preparar la
primera evaluacién.

Los pasos del proceso son descritos en detalle en el diagrama de flujo expuesto a
continuacién:

4.4.1. Identificacién y evaluacién de riesgos



RQM 4.4.2 Requisitos legales y otros requisitos

Este proceso define los métodos utilizados por la organizacién con el fin de identificar
los requisitos legales y ofros requisitos de Seguridad y Salud que son aplicables a los
procesos bdsicos y de apoyo.

Esta informacién se mantiene actualizada. La organizacién comunicard la informacidén
relevante de los requisitos legales y ofros requisitos a sus empleados y otras partes
interesadas.

Este proceso es aplicable a todos los procesos bdsicos y de apoyo aplicables a la
compania.

Es responsabilidad del Director de Seguridad y Salud de la Organizacién de S&S
establecer, implementar y mantener un procedimiento para identificar los requisitos
legales y otros requisitos de Seguridad y Salud que les son aplicables.

Cuando sea necesario Inventario de textos legales podrd ser mantenido por un
consultor externo.

Los pasos del proceso son descritos en detalle en el diagrama de flujo expuesto a
continuacion:

4.4.2 Requisitos OH&S y otros requisitos.
Como complemento del proceso debe existir el siguiente documento de apoyo:

* Inventario de textos legales.



RQM 4.4.3 Preparacioén y Respuesta a Emergencias

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por la organizacion S&S con el fin
de identificar el potencial y la respuesta de incidentes y situaciones de emergencia
para prevenir y mantener posibles enfermedades y lesiones que puedan estar
asociadas con ello.

Este proceso es aplicable a todas las dreas de la compania.

Es responsabilidad del Director de Seguridad y Salud de la Organizacién de S&S
comprobar este procedimiento con el fin de asegurar que se responde ante
situaciones de emergencia. El plan de preparacion y respuesta a emergencias y los
procedimientos tendrdn que ser revisados periddicamente, y en particular, tras ocurrir
incidentes o situaciones de emergencia.

Los pasos del proceso son descritos en detalle en el diagrama de flujo expuesto a
continuacion:

4.4.3 Preparacidn y respuesta a emergencias.

La realizacién de simulacros tiene el objetivo de comprobar la efectividad de las
partes mds criticas del plan de emergencia y poner en prueba su integridad.

Como complemento del proceso deben existir los siguientes documentos de apoyo:

+ Informe de simulacros y respuesta a emergencias
« Plan de emergencia



RQM 4.4.4 Actividades de comprobacion

Este proceso define las actividades llevadas a cabo por la Organizacién con el fin de
lograr el cumplimiento de la Politica de Gestidon, asi como los objetivos y metas
definidos, establecer criterios generales de funcionamiento para el desarrollo de las
actividades relacionadas con, al menos, los riesgos identificados en la evaluacion de
riesgos y plan de acciones preventivas. Para ellos se establecen los siguientes grupos
de conftrol:

Instalaciones, equipos y medios
Sustancias peligrosas
Equipos de protecciéon individual (EPIs)
Trabajos a tiempo parcial
Seguimiento de la salud
Partes externas
Subcontrataciones
Inspecciones de seguridad
Accidentes e incidentes
Este proceso es aplicable a todas las actividades de la compania.

Es responsabilidades del Director de Seguridad y Salud de la Organizacién de S&S
asegurar el control y la minimizacion del impacto de las actividades de la compania
sobre los empleados.

Los pasos del proceso son descritos en detalle en el diagrama de flujo expuesto a
continuacién:

4.4.4 Actividades de comprobacién.
Como complemento del proceso deben existir los siguientes documentos de apoyo:

* Inspeccion de mdquinas, instalaciones y medios

« Instrucciones de equipos de proteccidn individual (EPIs)
+ Equipos de proteccion individual (EPIs)

+ Plan de seguimiento de la salud

« Documento de la compania y partes externas

» Documentos de inspeccion de la seguridad informal

* Informe de inspecciones informales y planeadas

« Documentos planeados de inspeccién de seguridad

« Parte de accidentes



RQM 4.4.5 Investigacion de accidentes

El proceso define las actividades llevadas a cabo por la organizacién con el fin de
establecer, implementar y mantener el proceso de investigacion de accidentes y/o
incidentes.

El proceso es aplicable a todos los accidentes e incidentes de la compania.

Es responsabilidad del Director de Seguridad y Salud de la Organizacion de S&S
detectar los accidentes y asegurar su notificacién, investigacion y control.

Los pasos del proceso son descritos en detalle en el diagrama de flujo expuesto a
continuacion:

4.4.5 Accidentes e incidentes de frabajadores
Como complemento del proceso debe existir el siguiente documento de apoyo:

« Anexo de accidentes e incidentes



Capitulo: RQM 4.5 Procedimientos Medioambientales
La organizacion ha establecido procedimientos documentados con el fin de controlar

los aspectos que tienen impacto en el Medio Ambiente y mejorar continuamente el
sistema.

RQM 4.5.1 Aspectos medioambientales

El proceso define las actividades llevadas a cabo por la Organizacién S&S con el fin de
identificar los aspectos medioambientales en las actividades de la empresa.

El proceso es aplicable a todas las actividades, productos y servicios de la compania.

Es responsabilidad del Director de Medio Ambiente de la Organizacidén de S&S
asegurar que los aspectos medioambientales significativos se tengan en cuenta para
establecer, implementar y mantener el sistema medioambiental.

Los pasos del proceso son descritos en detalle en el diagrama de flujo expuesto a
continuacion:

4.5.1 Aspectos medioambientales.
Como complemento del proceso deben existir los siguientes de apoyo:

« Criterios de evaluacién
* Inventario de aspectos medioambientales



RQM 4.5.2 Requisitos legales y otros requisitos

Este proceso define los métodos utilizados por la organizacién con el fin de identificar
los requisitos legales y ofros requisitos medioambientales que son aplicables a los
procesos bdsicos y de apoyo.

Esta informacién se mantiene actualizada. La organizacién comunicard la informacidén
relevante de los requisitos legales y ofros requisitos a sus otros empleados y ofras partes
interesadas.

Este proceso es aplicable a todos los procesos bdsicos y de apoyo aplicables a la
compania.

Es responsabilidad del Director de Medio Ambiente de la Organizacién de S&S
establecer, implementar y mantener un procedimiento para identificar los requisitos
legales y otros requisitos medioambientales que les son aplicables.

Cuando sea necesario Inventario de textos legales podrd ser mantenido por un
consultor externo.

Los pasos del proceso son descritos en detalle en el diagrama de flujo expuesto a
continuacion:

4.4.2 Requisitos medioambientales y otros requisitos.
Como complemento del proceso debe existir el siguiente documento de apoyo:

* Inventario de textos legales.



RQM 4.5.3 Preparacioén y Respuesta a Emergencias

El proceso define las actividades llevadas a cabo por la Organizacion de S&S con el fin
de asegurar la identificacion y prevencion de posibles accidentes y emergencias que
puedan ocurrir, asi como la definicibn de pautas generales de respuesta y
minimizacién de su impactos en la seguridad de la gente y el medio ambiente.

El proceso es aplicable a todas las dreas de la compania.

Es responsabilidad del Director de Medio Ambiente de la Organizacidén de S&S
comprobar su procedimiento de respuesta a situaciones de emergencia y revisar su
preparacion a emergencias periddicamente.

Los pasos del proceso son descritos en detalle en el diagrama de flujo expuesto a
continuacion:

4.5.3 Preparacidn y respuesta a emergencias.
Como complemento del proceso deben existir los siguientes documentos de apoyo:

+ Plan de emergencia medioambiental
« Simulacros medioambientales



RQM 4.5.4 Comprobacion de los recursos naturales, ruido, contfrol de
emisiones, vertidos y gestion de residuos peligrosos

El actual proceso define las actividades llevadas a cabo por la Organizacién de S&S
con el fin de lograr el cumplimiento de la Politica de Gestion, asi como los objetivos y
metas definidas, establecer criterios generales de funcionamiento para el desarrollo de
las actividades relacionadas con, al menos, los aspectos medioambientales
significativos. Para ello han sido desarrollados los siguientes grupos de aspectos
medioambientales.

Consumo de recursos naturales
Control de ruido

Control de emisiones

Control de vertidos

Control de residuos

El proceso es aplicable a todas las actividades de la compania.

Es responsabilidad del Director de Medio Ambiente de la Organizacién de S&S
asegurar el control y minimizaciéon del impacto medioambiental.

Los pasos del proceso son descritos en detalle en el diagrama de flujo expuesto a
continuacion:

4.5.4 Actividades de comprobacion.
Como complemento del proceso deben existir los siguientes documentos de apoyo:

« Indicadores de recursos naturales

* Residuos generados

* Productos Quimicos

« Almacenaje de residuos y productos quimicos
+  Gestion de residuos peligrosos
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[sap

y

12. Definir el
estado del
componente

13. 12 Fase
Proceso de
servicio en el
taller

|

4.1.2
Issue: 01/2008
Release: 00

Informe de visita
Peticion de cliente(faz,e-mail)

Teléfono

Fecha de entrega, confirmacion de
las especificaciones técnicas....

Rk

Nombre, direccion, condiciones de
pago...

!

Ol_01
Instrucciones de operacion
Control de la operaciéon

Servicio de impresion

Workshop van

g Nota de envio del cliente

g 4.2.5 Logistica & Albaranes

Inspeccion de llegada de

¢ componentes

Tramitacién sub ordenes

v

Informar sobre el estado del material:
-Cambio de repuesto habitual
-Cambio de asiento o tapa

-Valvula para desecho-se requerira
una nueva

Instrucciones de trabajo para un
componente especifico

Inspeccion técnica

Desmontar
Limpiar
Granallado
Test de fisuras
Etc...

iRl
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TALLER

ATENCION AL CLIENTE

ATENCION AL CLIENTE

ATENCION AL CLIENTE
VENTAS

ATENCION AL CLIENTE

ATENCION AL CLIENTE

CLIENTE

ATENCION AL CLIENTE
VENTAS

ATENCION AL CLIENTE

ATENCION AL CLIENTE

TALLER

ATENCION AL CLIENTE
VENTAS

ATENCION AL CLIENTE

ATENCION AL CLIENTE
LOGISTICA

VENTAS

servicio en el
taller

Y
14.Entregar a
atencion al
cliente el estado
del material
15. ¢ Se
requiere Siy
oferta?
\ J
16.Crear oferta
17 .Validar la
oferta
18. Envio de la
oferta al cliente
no ¢
19.Perseguir la
oferta
20.¢El cliente
acepta la oferta?
y
22.Emitir la orden
al cliente
y

23. Recepcion de I
orden/contrato al
cliente

y

24. Revision del
contrato

25. ¢Orden
aceptada?

si

21. Revisar la

26. Revisar la
no» orden en lo que
sea posible

oferta

fin

27. ;Piezas en
stock?

la compra

si

30.
4.21
Compra

no-

29.
Espera para OK

-+

-+

W

Limpiar
Granallado
Test de fisuras
Etc...

Informe de estado del
material

Oferta

Aprobacion de la oferta:
-Precio

-Fecha de entrega

-Margen de ventas

-Grado de conformidad de la
peticion del cliente

e-mail / fax

Teléfono / e-mail

Cliente PO
Fax/e-mail/correo
Resumen a largo plazo de
los detalles del contrato

Verificar la orden del cliente
con oferta S&S

g 4.2.1 Compras
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TALLER

TALLER

TALLER

ATENCION AL CLIENTE

LOGISTICA/ATENCION AL
CLIENTE

LOGISTICA

LOGISTICA-TALLER

TRANSPORTISTA
TALLER
VENTAS

ATENCION AL CLIENTE

ATENCION AL CLIENTE

\J

32. 2% Fase
Proceso de
servicio en taller

A

33. Confirmacion
del final de la
actividad de
servicio en el
taller

v

34. Emitir la
prueba final de
los componentes
con la
certificacion

31.
425
Logistica &
Albaranes

v

35. Definir
entrega total/
parcial

y

[sap

36. Identificar

componente del

servicio con
etiqueta

y

37. Envasado del
componente del
servicio

y

38. Entrega del
componente al
cliente

v

39. Facturar

40.
Archivar orden del
servicio

4.31
No
conformidad
interna

425
Logistica
&
Albaranes

=

4.2.5 Logistica y Envio

Torneado
Lapeado
Montaje

Trazabilidad de componentes

il

il

0 Y

Test de fugas u otros test
especificos acordes al
componente

Certificado final del test

4.3.1 No conformidad interna

Etiqueta del servicio del
componente

Especificaciones de
embalaje

4.2.5 Logistica & Albaranes

Certificado final del test

Procedimientos de
transporte

Nota de envio
Workshop van

Factura

b

CARPETA DEL CLIENTE



2.3. MANTENIMIENTO DE COMPRESORES Y
EQUIPOS ROTATIVOS




o, MANTENIMIENTO DE COMPRESORES Y EQUIPOS 4.1.3
ROTATIVOS

HOERBIGER

ol_1

Peticion del cliente

CLIENTE de contratos para
largo plazo

Peticion del cliente
de actividades

planeadas/no
planeadas

Issue: 01/2008
Release: 00

Informacion del cliente
(fax,e-mail,correo)
Informe de visita

Diagrama GANNT de
actividades
0I_01

DIRECTOR GENERAL
DIRECTOR DE VENTAS

VENTAS
JEFE DE PROYECTO

DEPARTAMENTO TECNICO
JEFE DE PRODUCCION

JEFE DE PROYECTO

DEPARTAMENTO TECNICO

JEFE DE PROYECTO

© @0 © ©eo

JEFE DE PROYECTO

JEFE DE PROYECTO

©

JEFE DE PROYECTO

VENTAS
ATENCION AL CLIENTE

VENTAS

JEFE DE PROYECTO

OPERADOR ESPECIALIZADO

CLIENTE

JEFE DE PROYECTO

(€]
(i)
©
(o)
(i)

VENTAS
JEFE DE PROYECTO

VENTAS .
definidas durante
JEFE DE PROYECTO el analisis de
viabilidad

i

Intrucciones de operacion
Control de la instalacion

2.
01_01
Control de
instalacion Nombre, direccion,

condiciones de pago...

VENTAS )
JEFE DE PROYECTO 1.¢,Son conocidos
los datos del cliente?
G_] ATENCION AL CLIENTE
JEFE DE PROYECTO R |3 dat
OPERADOR ESPECIALIZADO ecopiiar calos
técnicos
VENTAS a.
GESTION DE PROYECTOS Analisis de
OPERADOR ESPECIALIZADO viabilidad

5.
¢Es una actividad
viable?

6.¢Es conocida
informacién técni

si

Instrucciones manual
Datos de la maquina

Lista de la ultimas
actividades de
mantenimiento

vhy !

Informe de viabilidad

Definir:

-Responsables en planta
-Descripcion de los trabajos/
Herramientas

-Estimar horas de trabajo
-Actividades externalizadas

gl Archivar costes de control

—>

fin

7.
01_01
Control de
instalacion

01_01

g‘ Instrucciones de operacion

Control de la instalacion

. ¢ S&S ha
reparado ya la
o

si

10. Verificar
datos histéricos

]

01_01
Instrucciones de operacion
Control de la instalacion

9.
0101
Control de
instalacion

¥
11. Verificar el
estado de las
actividades -

12.
¢ Estan todos los
datos completos?

si

13. Emitir la
oferta al cliente

14. Enviar la
oferta al cliente

g Archivar costes de control

Parte comercial

-4— -Corta descripcion del trabajo
-Oferta comercial
Parte técnica
-Extensa descripcion del
trabajo

-— -Lista de las actividades
planeadas
-Lista de los recambios
necesarios

= oferta

15.¢ Corresponde
la oferta con las
especificaciones
del cliente ?

yes

18. Seguir la

oferta

17. Modificar la
oferta comercial

1

si

16.
¢Es posible
modificar la
oferta?

-4— Teléfono, e-mail
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©

©)

©
(€]
(i)
(€]
(€]
©

VENTAS
JEFE DE PROYECTO

ATENCION AL CLIENTE
JEFE DE PROYECTO

VENTAS
JEFE DE PROYECTO

ATENCION AL CLIENTE

VENTAS

yes

18. Seguir la
oferta

[
Y

19. Recepcion de
pedido del cliente

44— Teléfono, e-mail

Orden del cliente

T

20.
¢Revisar el
ontrato?

il

21.Reuniéncon | |

Informe de visita

JEFE DE PROYECTO el cliente
si
22. Emitir orden
JEFE DE PROYECTO de confirmacion F—= orden de confirmacion
del cliente
SAP
VENTAS 23. Actualizar el .
JEFE DE PROYECTO estado de las g Archivar costes de control
tividad:
OPERADOR ESPECIALIZADO age“f’ilni?ia:s Informe de viabilidad
JEFE DE PROYECTO pg:a?igzgrgzs
OPERADOR ESPECIALIZADO de las
actividades de
mantenimiento
JEFE DE PROYECTO v Y Y L] v
JEFE DE OBRA 25. Recursos 26 1 ot 27. 28. 2.9_. gl Archivar costes de control
Humanos );mzr;im:r?aas Disponibilidad de Subcontratacion Pr(;cedllmgntos -— fax
ATENCION AL CLIENTE necesarios recursos de actividades Sz::r;ag Requerimientos de cliente
T de salud y seguridad
Procesos de salud y
seguridad de S&S
Requerimientos locales
A legales
Requerimientos
de salud y
seguridad
o 32
JEFE DE PROYECTO Disponibilidad no 4.2.‘1 4.2.1 Procesos de compras
Compras

LOGISTICA

LOGISTICA

si

33. Reservar
componentes de
S&S para la
orden

i

34. - -
Lugar del En instalaciones del cliente| 35. Em|t|r nota de Requerimientos respecto
servicio envio manual a instalaciones del cliente

En nuestras instalaciones

SUPERVISOR DE CAMPO
TRABAJADORES DE
MANTENIMIENTO

JEFE DE OBRA

SUPERVISOR DE CAMPO

SUPERVISOR DE CAMPO

CLIENTE

SUPERVISOR DE CAMPO

SUPERVISOR DE CAMPO
OPERADOR ESPECIALIZADO
VENTAS

JEFE DE PROYECTO

JEFE DE PROYECTO
SUPERVISOR DE CAMPO

Y

36. Acg\gdades gl Hoja diaria de servicio

mantenimiento Hoja de datos segun el
tipo de maquina
# Diagrama GANNT de
trabajos RPOC
37.¢Hacen falta
repuestos extras

para el s—¥
mantenimiento? 38. Emitir
peticion de gl Solicitud de compras
compra

v

39. Informar al
cliente

no +

40. Hacer oferta
al cliente

—

42. Arranque del
compresor

v

43. Informar
técnicamente al
cliente

41. g Oferta de S&S
421

Compra -4— e-mail/ fax / teléfono

Informe técnico
(Detalles de maquinas)

a4
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JEFE DE PROYECTO
SUPERVISOR DE CAMPO

JEFE DE PROYECTO

JEFE DE PROYECTO
ATENCION AL CLIENTE

JEFE DE PROYECTO

43. Informar
técnicamente al
cliente

v

44,
Actualizar los
costes de control
si fuera
necesario

45. Facturar

46.
Archivar pedido

Informe técnico
(Detalles de maquinas)

g Archivar costes de control

a Factura

i

CARPETA DEL CLIENTE



2.4, PRODUCCION DE PARTES REPETITIVAS




o

DIRECTOR DE TALLER

@ TALLER

@ COMPRAS
Q DIRECTOR DE TALLER
@ COMPRAS
@ COMPRAS
@ COMPRAS
@ COMPRAS
Q LOGISTICA no
8.
LOGISTICA 4.21
Proceso de
compras

HOERBIGER PRODUCCION PARTES REPETITIVAS [

421
Proceso de

compras

1.
Necesidad de
producir una pieza

4

2.
Determinar el
tiempo de envio

v

3.
Crear orden de
produccion

A

4.
Imprimir
documentacion

v

5.
Informar de la
necesidad del
material en la

orden (reserva de
material)

v

6.
Imprimir nota de
material

7.
¢Material en
stock?

9.
425
Proceso de
Logistica &
Envio

no

10.
Proceso de
produccién

)

11.
Inspeccion final

| E—

41.4

Release: 00

= 4.2.1 Proceso de compras

g Decision a hacer

= Documentacion

Nota de material

g 4.2.1 Proceso de compras

4.2.5 Proceso de Logistica
& Envio

Planificacion
Inspecciones en proceso

Archivos

Especificaciones del
producto

WA WA

Informe de inspeccion final
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CONTROL DE CALIDAD

TALLER

TALLER

QM

DIRECTOR DE TALLER

431
Queja interna

Hivpvuvuivil i

no
14.
425
Logisticay
Envio
4
15.

Informe interno de
NC a jefe de taller

16.
Bien

g Informe de inspeccion final

[«—] 425 Logistica & Envio

g Reservar partes en stock

= Informe
g 4.3.1 Queja interna



2.5. INGENIERIA, DISENO Y PRODUCCION
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EQUIPO R&D

DIRECCION

EQUIPO R&D

DIRECCION

EQUIPO R&D

DEPARTAMENTO TECNICO

EQUIPO R&D

INGENIERIA Y DISENO

1.Propuesta del
nuevo producto y/
o cambio del
existente

A
2.
Analisis Técnico
y Econémico

3

; Rentable? no

si

v

4.
Definicion del
proyecto

5. Desarrollo del

DEPARTAMENTO
TECNICO

EQUIPO R&D

EQUIPO R&D

EQUIPO R&D

EQUIPO R&D

EQUIPO R&D

EQUIPO R&D

EQUIPO R&D

> proyecto o
cambios

v

6. Ejecucion de la
no verificacion
planeada

7.
¢ Resultado
positivo?

si

v

8. Ejecucion del
no reexamen
planeado

. ¢ Resultado
positivo?

si
h 4

9. Ejecucion de la
evaluacion

10.
¢ Resultado
positivo?

Si

11.
¢ Prueba del
prototipo?

si
v
12.

RealizacriAn de |la

41.5

Issue: 01/2008
Release: 00

Requisitos funcionales
Requisitos de funcionamiento
Requisitos del cliente y mercado
Andlisis de la competencia
-<+—  Requisitos obligatorios
Normas y cédigos industriales
Practica
Objetivos de la Compafiia

= Archivos

Archivos

Definicién de las especificaciones
del proyecto

Normas y cédigos industriales

Proyectos similares anteriores

Requerimientos obligatorios

Plan de las fases del proyecto

|

Archivos

Archivos

FMEA

Archivos

Archivos

Archivos

Archivos

Archivos

Archivos

Archivos

Archivos

o
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EQUIPO R&D

EQUIPO R&D

EQUIPO R&D

EQUIPO R&D

SI
v
12.
Realizacién de la
prueba del prototipo

13. Ejecucion de
las verificaciones
previstas

14.
¢ Resultado
positivo?

si

4

15. Ejecucién del
reexamen previsto

16.

EQUIPO R&D

EQUIPO R&D

EQUIPO R&D

; Resultado?

si

17. Ejecucion de la
actividad de
evaluacion

8. ¢ Resultado

DEPARTAMENTO TECNICO

EQUIPO R&D
DIRECCION

DEPARTAMENTO TECNICO

EQUIPO R&D
DIRECCION

EQUIPO R&D
DIRECCION

DIRECCION

positivo?

si

v

19. Ejecucién del
reexamen del |4

no

25.
Proyecto en
espera

proyecto completo

0

. ¢, Resultado
positivo?

si

21. Ejecucion de la
actividad de
evaluacion del
proyecto completo

22. ;Resultado
positivo?

si

23. jPasar a
produccion?

24.
4.1.4
Produccion

= Archivos
Informe de prueba R&D

Archivos

Archivos

il

g Archivos

Archivos

il

Archivos

il

Archivos

\

Archivos

Archivos

Archivos

WAl

Archivos

Archivos

Espera de decision para el

lanzamiento de la
produccion



2.6. COMPRAS
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o,

CLIENTE

SUPERVISOR DE CAMPO

DEPARTAMENTO TECNICO

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DIRECCION

—® Emision orden de

PROCESO DE COMPRAS

1

Requisitos de
compras

4
2.
Identificacion
técnica

i

3.
¢ Fabricar o
omprar?

Comprar

5.
¢ Datos principale:
de compra en

4.
Procesos
4.1.4
4.1.5

Peticién de -

presupuesto al
proveedor

'

7.
Recepcion oferta
del proveedor

8.
¢ Presupuesto

Actualizacién
datos en SAP

12.

compras

13. ¢ Proceso de
orden manualmente?

si

15. Insertar
manualmente
especificacionesdel
proveedor en orden
de compra

Y

16.
Impresién orden

11.

del

no

14.
MRP de
compras

requerido D
SAP

de compras

17.
¢ Proveedor del
Grupo?

noT
18. Entrega de
orden de compra

al director para
su aprobacion

Evaluacion

proveedor

19.
¢Orden
aprobada?

20.

Busqueda de una | |

solucion
alternativa

o=

-
-+

=

=
=

il

ol

il

=

4.21
Issue: 01/2008
Release: 00

Orden cliente (Ventas y Servicio)

Actividad servicio de
maquina
Materiales para producciéon

Proceso MRP

4.1.4 Produccion partes repetitivas

4.1.5 Ingenieria, Disefio, Produccién

Datos principales proveedor
Datos principales material
Informacion referencias
registradas

Presupuesto requerido

Fax / e-mail

Presupuesto proveedor

Fax / e-mail

Evaluacion

Archivo de reultados

Orden de compras al
proveedor

Especificaciones:
-Codificaciones
-Materiales

-Condiciones comerciales
-Requisitos Técnicos
-Certificaciones

4.1.1 Ventas

4.1.2 Servicio de
componente

4.1.3 Servicio de Compresores y

Equipos rotativos

4.1.4 Produccion partes repetitivas

Orden de compras
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DIRECCION

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

LOGISTICA

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS/ ATENCION AL
CLIENTE

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

22.
Envio del pedido | g
-t

21.
Aprobacion de la
orden de compra

de compras al
proveedor

23.

Pasar copia de
pedido de piezas
noHGR a
contabilidad

24.
Archivo de la orden
de compra en su
correspondiente
carpeta

25.
Seguimiento
proveedor

!

26.
Recepcion de la
confirmacién de

orden del proveedor

v

27.
Actualizacién
datos de compra
en SAP

SAP

28.
Llegada del
material al

almacén

29.
Recepcion de la -

factura del
proveedor

v

30. Verificacion de la
factura del proveedor
con la orden de
compra emitida

1. ¢ Factura
conforme con la
orden?

33.

Archivar copia de
factura en
contabilidad

alternativa

Logistica
y
Albaranes

32.
Verificar
diferencias con el
proveedor

4.3.1
Quejas al
proveedor

—»

Orden de compras

Fax / e-mail

Carpetas de orden de compras:

-Orden de compras hacia HYW

-Orden de compras manual en SAP
-Otras ¢rdenes de la orden de compras

vt

W W i SRR

Tiempo de envio,
condiciones, requisitos

Fax / e-mail

Confirmacion de orden

4.1.1 Sales
4.1.2 Servicio de

componente
4.1.3 Servicio Compresores y

equipos rotativos
4.1.4 Produccion partes repetitivas

Actualizacién orden cliente

4.2.5 Logistica y Albaranes
4.3.1 Reclamaciones y fallos de
campo

Factura proveedor

Factura proveedor

Orden de compras

4.3.1 Quejas del proveedor



2.7. MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
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HOERBIGER

JEFE DE TALLER

@ TALLER

PROCESO DE EQUIPO DE MATENIMIENTO

1.
Mantenimiento
comun

2. Verificacion de

las actividades de

mantenimiento de
cada maquina

3. Mantenimiento

extraordinario

y

4.
Rellenar hoja con
observaciones de

fallos

\ 4
5.
Seguir las
especificaciones
del fabricante

Y

6.
¢ Es posible realizar
el mantenimiento
internamente?

7. Requerir
mantenimiento a
la compafiia de
mantenimiento

autorizada
si
9.
Mantenimiento -
de la maquina
10.

Mantenimiento
de maquina en
taller S&S

Y

11.
Rellenar hoja de
mantenimiento

12. Actualizar el
Plan Anual con la
fecha de
mantenimiento
realizado

13. Archivo de la
documentacién en la

carpeta especifica
de la maquina

422
Issue: 01/2008
Release: 00

@ 4.1.2 Servicio de componente

4.1.3 Servicio de compresores y
equipos rotativos

gl 4.1.4 Produccion de partes repetitivas

Plan anual de las actividades
de matenimiento

44— Fax/e-mail

gl Requisitos de salud y seguridad

Plan Anual de las

gl actividades de

mantenimiento

Carpeta de la maquina



2.8. CONTROL DE DISPOSITIVOS DE MEDIDA Y
SEGUIMIENTO




4.2.3

o
HOERBIGER CONTROL DE MONITORING Y APARATOS DE MEDIDA ssue: 012008

1

4.
Calibracién no
planeada

DEPARTAMENTO TECNICO Calibracién normal -4— Aparatos de seguimiento
JEFE DE PRODUCCION en los intervalos

especificos

-4— Aparatos de medida

g Plan de intervalos
periddicos de calibracion

y
2 2. Revisar el plan
DEPARTAMENTO TECNICO seglin los
JEFE DE PRODUCCION intervalos
especificos

.¢Hay herramientas que
necesiten calibracion?

DEPARTAMENTO TECNICO
JEFE DE PRODUCCION

y
5. Rotura
inesperada de
TALLER herramienta
DEPARTAMENTO TECNICO

6. 7.
¢ Es posible reparar no Baja dpl =7
TALLER la herramienta? material

si

- 8.
DEPARTAMENTO TECNICO ’ .
p ¢ Herramienta calibrada
JEFE DE PRODUCCION internamente?

si

no
DEPARTAMENTO TECNICO 13. Realizar Normas de calibracion
JEFE DE TALLER calibracion
9. Enviar las 10.
ATENCION AL CLIENTE herramientas al 491 4.2.1 Procesos de compras
COMPRAS proveedor Compras Nota de envio
y
PROVEEDOR DESIGNADO 102“*;?:;%? Normas de calibracién
% no
LOGISTICA 12. Recepcion de
herramienta Certificado de calibracion
3 calibrada
DEPARTAMENTO TECNICO
JEFE DE PRODUCCION

4
- ¢Son ace%bs\

los resultados de la
calibracién?

DEPARTAMENTO TECNICO
JEFE DE PRODUCCION

si

v

15. Identificar

DEPARTAMENTO TECNICO herramiontas con .
JEFE DE PRODUCCION ostados de «— Etiqueta

calibracién

v

DEPARTAMENTO TECNICO 16. Registrar los Documento de control de
JEFE DE PRODUCCION resultados de herramientas calibradas
calibracion y

@ @ © 9P e © @ © @ ©

verificacion
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DEPARTAMENTO TECNICO
JEFE DE PRODUCCION

DEPARTAMENTO TECNICO
JEFE DE PRODUCCION

MANTENIMIENTO DE
COMPRESORES

DEPARTAMENTO TECNICO
JEFE DE PRODUCCION

TALLER
OPERADOR ESPECIALISTA

TALLER
OPERADOS ESPECIALISTA

DEPARTAMENTO TECNICO
JEFE DE PRODUCCION

DEPARTAMENTO TECNICO
JEFE DE PRODUCCION

no

16. Registrar los
resultados de
calibracion y

verificacion

A J

17. Guardar las
herramientas
calibradas en un
area protegida
para evitar dafios
y deterioros

Z'Son requeridas la
herramientas por
actividades de

si

19. Entregar
maquinas al
taller/operador
especializado

20. Usar las
herramientas

servicio/actividad no
de produccién

'

21. Devolver las
herramientas al
area especifica
de
mantenimiento

22. Archivar
documentacion en su
correspondiente
carpeta

duranteel [ D

Documento de control de
herramientas calibradas

Area de almacenamiento

Documentos que
confirman la entrega de
las herramientas

g 4.1.2 Servicio de componentes

g 4.1.3 Servicios de compresores y
equipos rotativos
4.1.4 Produccion de partes
repetitivas

i

Carpeta

Certificado de calibracién






2.9. RECURSOS HUMANOS
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HOERBIGER

DIRECTOR REGIONAL
DIRECTOR S&S
PROCESOS PROPIOS

RECURSOS HUMANOS

DIRECTOR REGIONAL
DIRECTOR S&S
RECURSOS HUMANOS

DIRECTOR REGIONAL
DIRECTOR S&S
RECURSOS HUMANOS

DIRECTOR REGIONAL
DIRECTOR S&S
RECURSOS HUMANOS

© @ @ @ ©

OFICINA DE EMPLEO

DIRECTOR REGIONAL
DIRECTOR S&S

PROCESOS PROPIOS

EMPLEADOS
EXPERIMENTADOS

EMPLEADO

QP O ©

PROCESOS PROPIOS

G] RECURSOS HUMANOS
@ PROCESOS PROPIOS

RECURSOS HUMANOS

1.
¢ Es necesario
contratar a nuevo
personal?

2.
Busqueda de
personal

v

no 3.
Evaluacién de lo
CV recibidos

Y

4.
Seleccion del
personal

5.
¢Habilidades y
capacidades
corresponden con los
requisitos de
S&S?

6.
Conseguir
documentacion

8. Necesidad de

para el empleo

Y

7.
Empleo
A4
9

Definir la formacion
necesaria en el
Plan Anual de
Formacion

10.
Formacioén basica
para la organizacion
S&S

11.
¢Formacion
adicional
necesaria?

si

v

12.
Formacion c/o
HGR o externa

v

13.
Evaluacion de la
eficacia

v

15.

Mantenimiento
de los
expedientes

424
Issue: 01/2008
Release: 00

A Habilidades basicas
requeridas para el empleo

g Determinacion de la

capacidad necesaria

—» Fijacion del trabajo

Curriculum vitae

-#— Entrevistas

Habilidades basicas
requeridas comparadas con
las de los candidatos

t

Posibilidades del empleo:
Completo/por horas, largo/
corto plazo

Contrato de empleo

Plan anual

Archivo de expedientes de
formacion

HGR productos/servicios
Sistema de calidad
Programa de formacion

Actualizacién archivos de
formacion

et

Evaluacion de los posibles
centros de formacion

Actualizacién archivos de
fomacion

i

Certificado de formacion

Entrevista/Evaluacion del
empleado

Certificado de formacion

Actualizacion archivos de
formacién

Actualizacion Pla Anual

i

Carpeta Empleo



2.10. LOGISTICA Y ENVIO
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PROVEEDOR

LOGISTICA

LOGISTICA

CLIENTE
ATENCION AL CLIENTE

QM

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

Llegada de los
componentes de
S&S al almacén

y

Verificar paquete
y datos del
consignatario

LOGISTICA Y ENVIOS

Todo bien

Revision visual
del estado de la
entrega de
componentes

Todo bien

si

Revisar con el
proveedor
posibles errores

no——P

Entregar una
copia del
certificado QM

Issue: 01/2008
Release: 00

4.2.5

Orden del cliente
(S&S / RPOC)
Reabastecimiento de
existencias

Nota de envio del
proveedor

Fax/e-mail/Teléfono

Certificado
(UNI EN 10204:2004 u
otros)

Y

Se acepta
material de
llegada con sello
en la nota de
envio

Y

Base de datos en
SAP

correspondenica
entre POy la

si

aterial referi
a una orden
interna de trbaj

4.31
Demanda
al
proveedor

Sello:

ACEPTAR
Fecha: Firma

Asignar
componentes de
abastecimiento

'

Verificar la
existencia actual

'

Existencia de los
componentes
segun su
localizacion

4.31
Demanda
al
proveedor

Orden del cliente
S&S/RPOC

MDO04

Mapa que define la
localizacién de las
existencias en el almacén
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Existencia de los Mapa que define la
i t
LOGISTICA co;p;cl)]r:]e:ues localizacién de las
localizacién existencias en el alimacén
. y Procesos
LOGISTICA Impresion de 411
materiales 412
reservados 414
ATENCION AL CLIENTE 415

MIGO

LOGISTICA Material
referido a Noﬁ
ventas
LOGISTICA Material
referido a no
servicios
si
LOGISTICA
Material no
referido a
Pasar material a produccién
LOGISTICA area de Ioglgtlca
para ser enviado
al cliente
L si
LOGISTICA Apuntar en el
albaran del
proveedor, el
numero de orden
de HISA
PR Asignar repuestos
) S~ de acuerdo a una
LOGISTICA orden de
reparacion
Etiquetar cada si
repuesto con n°®
LOGISTICA de orden de
reparacion Nota de envio del
proveedor
Pasar repuestos a
] la zona de
LOGISTICA “Ordenes abiertas”
PLO:SZS 0 Identificar
o componentes con
) la notF; de envio del Llegada de componentes
LOGISTICA proveedor y para inspeccion
transferir al Nota de envio del
almacén = proveedor
Y
Guardar
LOGISTICA componentes en
SAP
SAP
Procesos
4.1.4
4.1.5
\ J
Recibir la picking- . .
LOGISTICA list de gtencién al Picking-List
cliente
SAP
Informacion que falta en la nota
- de envio:
g‘ctualllzar notla -Definir el aspecto del envase
LOGISTICA de envio con la usado
informacién que -State nr. of package
falte AP -Peso total del envio

-Transportista
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LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

Imprimir nota de
envio

Sustituir
diariamente la lista
de entregas

Contactar
diariamente con el
transportista v listar

las entregas

v

Envasar
correctamente

Archivo de la nota
de envio en su
correspondiente
carpeta

~— = ~oadlc 1. O PpaCRayc
-Peso total del envio

-Transportista

Notas de envio

Lista diaria de entregas

Lista diaria de entregas

Especificaciones del
envase del cliente

Carpeta de emision
de notas de envio



2.11. PRESUPUESTO DE INGENIERIA




& PRESUPUESTO DE INGENIERIA o
Issue: 01/2008
HOERBIGER Release: 00
Requisitos del (I;’rcl)c?sot4.1.3 Requisitos
cliente el cliente
@ CLIENTE
1.
Datos y
DESARROLLO DE NEGOCIO o especificaciones
RPOC de Pre-ingenieria
h J
DESARROLLO DE NEGOCIO O 2
RPOC Comienzo del
proceso de
presupuesto
gl Proceso 4.2.1 Compras
Obtencion de uds. Hoerbiger
DESARROLLO DE NEGOCIO O _Componente 4. “®— de produccién (valvulas, X-
RPOC equipo no estandar a no 421 com. Etc.)
atar en ingenieri Compras < Obtencion de proveedores
Hoerbiger
g Presupuesto
si
. R, ~ Proyecto de
INGENIERIA 5. Actualizacion no conversion de
de componente?
si si
# 8. Ingenieria de productos Planos, listas de partes,
|NGEN|ERiA 7. Ingenieria de Espe(l;|ﬁ(’:ac|ones » espemﬁcamones, etc.
productos Ingenieria de servicios
Especificaciones (Control de la salud, analisis
Ingenieria de de riesgos, ingenieria de B
INGENIERIA Servicios productos, simulacién de = Informes, documentacién
compresores, etc.)
INGENIERIA
9. Fiable? no 10. Fin
DESARROLLO DE NEGOCIO O
RPOC
si
INGENIERIA 11. Emisién de
documentacién
de resultados & g Propuesta técnica
DESARROLLO DE NEGOCIO O estudio de
RPOC fiabilidad

RPOC

RPOC

INGENIERIA

P © @@ @e

DESARROLLO DE NEGOCIO O

12. Presupuesto
aprobado?

no——m| 13. Fin

Presupuesto SAP:
Alcance

Tiempo de envio
Términos y condiciones

14. Preparacion
del presupuesto

Propuesta de proyecto

WAl



2.12. ORDEN DE INGENIERIA
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CLIENTE

DESARROLLO DE NEGOCIO o

RPOC

DESARROLLO DE NEGOCIO O

RPOC

DESARROLLO DE NEGOCIO O

RPOC

INGENIERIA

INGENIERIA

INGENIERIA

INGENIERIA

INGENIERIA O DESARROLLO

DE NEGOCIO

RPOC

RPOC

Requisitos del
cliente

1.
Datos y
especificaciones

Y

2.
Comienzo de la
orden del
proceso

equipo no estandar a

. Componente

atar en ingenieri;

si

5. Actualizacion
de componente?

si

y

7. Ingenieria de
productos
Especificaciones
Ingenieria de
Servicios

ORDEN DE INGENIERIA

4.
421
Compras

~ Proyecto de
conversién de

si

8. Ingenieria de productos
Especificaciones

Ingenieria de servicios
(Control de la salud, analisis
de riesgos, ingenieria de
productos, simulacion de
compresores, etc.)

9. Fabricar o
comprar?

fabricar

11. Gestién de la
orden

y

12. Distribucion
de productos y
servicios

13. Factura

10.
comprar- 421

Compras

Wty

HRRIEY

=
=

4.2.7

Issue: 01/2008
Release: 00

Proceso 4.1.3 Requisitos
del cliente

Proceso 4.2.6
Presupuesto de ingenieria

Proceso 4.2.1 Compras

Obtencion de uds. Hoerbiger
de produccién (valvulas, X-
com. Etc.)

Obtencion de proveedores
Hoerbiger

Presupuesto

Planos, listas de partes,
especificaciones, etc.

Productos XX-9XXXXX

Servicios KXXxxxxx

Informes, documentacién

Proceso 4.2.1 Compras

Orden de compras para
subcontratacion



2.13. PROCESO DE PROYECTOS
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DESARROLLO EMPRESARIAL

S&S - RPOC

DESARROLLO EMPRESARIAL

S&S
RPOC
DESARROLLO EMPRESARIAL

S&S
RPOC
DESARROLLO EMPRESARIAL

DESARROLLO EMPRESARIAL

INGENIERIA

DESARROLLO EMPRESARIAL

INGENIERIA
DIRECTOR DE PROYECTO

CLIENTE

S&S
DESARROLLO EMPRESARIAL

S&S

DESARROLLO EMPRESARIAL
DIRECTOR DE PROYECTO

INGENIERIA

S&S
DIRECTOR DE PROYECTO
DESARROLLO EMPRESARIAL

1. Requisitos de la
compaiia de
ingenieria

PROCESO DE PROYECTOS

1, Requisitos de la
sede de ingenieria

1, Requisitos del

cliente

v

2. Seleccion de
proyectos

3. Proyecto viable?

si

v

5. Definicion de
los aspectos de
investigacion

y

6. Actualizacion
del seguimiento
de proyecto

y

7. Presupuesto
de ingenieria

y

9. Actualizacion
del seguimiento
del proyecto

y

10. Revision
técnica con el
cliente

i

11. Presupuesto ok?

si

v

13. Pasos
siguientes a la
identificacion con
el cliente final

l

14. Recepcion de
la orden del
cliente

y

15. Realizacién
de la orden de
ingenieria

17. Reunion de

cierre del proyecto

no 4. End

8.
4.2.6
Presupuesto
de ingenieria

12. Negociacion
no——m  con el cliente
final

16.
4.27
Orden de
ingenieria

4.2.8
Issue: 01/2008
Release: 00

Proceso 4.2.7 Orden de
ingenieria

gl Requisitos del cliente
gl Informe de visita

gl Seguimiento del proyecto
— Cliente atractivo

— Tareas atractivas
—» HGR (recursos+saber como)

—» Alcance del proyecto

—Pp Plan
—p» Revision de recursos

g Seguimiento del proyecto

Recopilacion de datos
para la conversion

Proceso 4.2.6
Presupuesto de ingenieria

—=] kK
gl Base de datos en Excel

Definicién del director de
proyecto

g Seguimiento del proyecto

g Presupuesto de ingenieria

) Decision de si saltar la
identi;icacic')n
) Identificacion de la red del
cliente

—p Finalizacién del presupuesto

g Orden

Proceso 4.2.7 Orden de
ingenieria

gl Evaluacion del proyecto

Actualizacion del
seguimiento del proyecto



2.14. RECLAMACIONES DE CLIENTES Y
PROVEEDORES Y FALLOS DE CAMPO
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LOGISTICA

TALLER comprobar durante el servicio/RPOC

QC comprobar durante la produccién

VENTAS
ATENCION AL CLIENTE

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

RQM

QM/RQM

DEFINIR EQUIPO

Inspecciones de
entrada

Inspecciones

durante el servicio

RECLAMACIONES Y FALLOS DE CAMPO

Queja del cliente y
fallos

y

Identificar
componentes
NC/Servicio

Reconocimiento

i

Componentes
NC

ambito
internacional?

¢Es un caso de

Si

Separar

componente

y

Definir el equipo
encargado de la

queja y el fallo

Issue: 01/2008

Release: 00

<«—— Material NC

-«—— Suministros para anular

Transaccion QM10 en
E SAP - Verificar las
notificaciones emitidas

gl Demanda del cliente
gl Nota de envio

Etiqueta roja de
identificacion de
componentes

gl Etiqueta roja de
identificacion

E-mail de QM de HISA al buzén
de no conformidades

SAP QM Médulo de
instrucciones

a Informe estandar del fallo

SAP QM Notificacién
Tipo Q1 Q2 Q3 Q4

Notificacion SAP QM
Tipo Q1 Q2 Q3 Q4

Y
Emitir la
QM / RQM
notificacion QM
EQUIPO Analizar la causa
delaNC
[
Definir las
EQUIPO acciones para
solucionar las
quejas y los
fallos
EQUIPO Revisar Reparar Rechazar Concesion
Y Y
Remitir la ld::tf;gl el
EQUIPO NC interna notificacién Q2 al aceptado con la
proveedor o
Py — concesion

Notificacion SAP QM
Tipo Q2
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Remitir la
notificacién Q2 al
proveedor

EQUIPO

si no

Identificar el
material
aceptado con la
concesion

i i

Contactar con la
persona
encargada en la
organizacion
S&S

Ponerse en
contacto con el
proveedor

QM/ RQM

Dar instrucciones
de revisar/
reparar el

componente de Y
la reparacion
junto con la

notificacion QM

EQUIPO

Decisién

EQUIPO

y

Necesario
reemplazo
material

EQUIPO

A

Verificar la

EQUIPO

i

Cargar costes
de NC

eficaciadela &
decision tomada

'

Resultado

'

Registro de
resultados de
efectividad

EQUIPO

EQUIPO

las acciones

EQUIPO correctivas/

Definir acciones

preventivas/ -
acciones

correctivas

'

Definir procesos
acciones
preventivas/
correctivas

no L no

Verificar
resultados de
acciones
preventivas/
correctivas

EQUIPO

EQUIPO

EQUIPO

EQUIPO

si
Accion
p| correctiva/Accion
preventiva

v

Cierre técnico de

EQUIPO

QM/ RQM

la notificaciéon QM

Notificacién SAP QM
Tipo Q2

Informe 8D

Notificacién SAP QM
Tipo Q1
Notificacion SAP QM
Tipo Q3
Notificacién SAP QM
Tipo Q4

WM

Notificacién SAP QM
Tipo Q1 Q2 Q3 Q4

W

Notificacion SAP QM
Tipo Q1 Q2 Q3 Q4

g Notificacién SAP QM
Tipo Q1 Q2 Q3 Q4

g Notificacion SAP QM
Tipo Q1 Q2 Q3 Q4

g Notificacién SAP QM
Tipo Q1 Q2 Q3 Q4

Notificacién SAP QM
Tipo Q1 Q2 Q3 Q4



2.15. MEJORA CONTINUA
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EMPLEADO S&S

DIRECTOR DE CALIDAD

DIRECTOR DE CALIDAD

EMPLEADO S&S

MD

MD

ESPECIALISTA
ASESOR

MD + HR

MD + HR

DIRECTOR CALIDAD
EMPLEADO

DEPARTAMENTO S&S

MD + HR

MD

© © PO © © PO e © ©

DIRECTOR CALIDAD

MD + HR

()=

MEJORA CONTINUA - LOCAL

1.
Propuesta para la
mejora

2.
Propuesta
completa

3.
Entrada de la
propuesta en el
archivo

Pre evaluacion

¢ Necesario

specialista?
si
7.
Evaluagic’)p del no
especialista
Y
8

Definir las actividades
y los recursos
necesarios

# rechazada

9.
Informacion al
empleado

A

14,
Revision de
actividades

10.
Ejecucion

v

11.
Evaluacion de la
eficacia de la peticion
Definicion de los
resultados obtenidos.

’ .

12.
¢ Evaluacién
positiva?

si

13.
Comprobacion de la
puesta en marcha,
entrada en archivo.

. Informacioén a
empleado con las
razones del
rechazo

4.3.2
Issue: 01/2008
Release: 00

Auditoria interna o LRQA

Quejas y fallos internos

Idea/Propuesta
Pasado / Nuevo proyecto

Forma de idea, e-mail

ety

Confirmacion de pedido
via e-mail

Pre evaluacion

Rl

Verificacién en base de
datos si propuesta repetida

g Documento de evaluacién

Peticion escrita de la puesta

¢ en marcha

—» Actualizacion base de datos

g Documento de evaluacion
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HOERBIGER MEJORA CONTINUA - REGIONAL
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RM
S&S 1
DIRECTOR Mejora requerida
RQM : a
MD

\

2.
RQM Analisis del

requisito

DIRECTOR S&S
RQM

RQM

RQM

RM + DIRECTOR S&S

RQM

Participantes del equipo

RQM

RQM

RM + DIRECTOR S&S

10.
RQM + Equipo Proce.so de
mejora
y
11.
Evaluacion de la
RQM eficacia del

RM + DIRECTOR S&S

RQM

> Preparacion de la

¢ Es un asunto

5.
Analizar el tipo
de propuesta/
peticion

6.
¢ Es necesario
un equipo?

Crear equipo

y

8

actividad/
requisito

'

9.
Informar del estado

P dela orden de
compra del
requisito/ actividad

v

requisito/ Definicion
de los resultados
obtenidos

12.
¢ Evaluacion
positiva?

Fin del proceso

4.
4.3.2
CIP Local

IR R R

4.3.2
Issue: 01/2008
Release: 00

Reclamaciones
Auditorias entre empresas
Auditorias LRQA

Idea/ Propuesta
Proyecto Nuevo/ Pasado

Documentacion recibida
del solicitante

4.3.2 CIP Local

e-mail

e-mail

Informe que define:
-Herramientas
-Actividades
-Responsabilidades
-Horarios
-Presupuesto
-Prioridades

Informe

Reuniones

«¢— Talleres

Investigacion del requisito



2.16. IDENTIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS
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DIRECTOR GENERAL
CONSULTORIA EXTERNA OH&S

DIRECTOR GENERAL
CONSULTORIA EXTERNA OH&S

DIRECTOR GENERAL
CONSULTORIA EXTERNA OH&S

DIRECTOR GENERAL
CONSULTORIA EXTERNA OH&S

IDENTIFICACION DE RIESGOS

1. Identificacién
de riesgos

A J

2. Andlisis de
riesgos

Y
3. Definir

-Nivel del riesgo
-Probabilidad
-Consecuencias

Procesos

A J

Informe de
evalucion

bt

I I R IR

441
Emision: 01/2009
Edicién: 00

Actividades rutinarias y no
rutinarias

Actividades de todo el personal
que tiene acceso a los lugares de
trabajo (incluidos subcontratistas y
visitantes)

Instalaciones en el lugar de
trabajo, ya sea proporcionada por
la organizacién o por otras

Archivo de analisis de
riesgos

Archivo de andlisis de

riesgos

4.4.3. Preparacion para
emergencia y respuesta

4.4.4. Comprobacion de los
equipos, sustancia peligrosas,
equipos de personal, trabajo a
tiempo parcial, control sanitario,
partes externas, subcontratistas,
inspecciones de seguridad de
instruccion, incidentes.

Informe de evaluacion



2.17. REQUISITOS DE SEGURIDAD Y SALUD Y OTROS
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DIRECTOR DE OH&S
CONSULTORIA EXTERNA DE OH&S

DIRECTOR DE OH&S
CONSULTORIA EXTERNA DE OH&S

DIRECCION
DIRECTOR DE OH&S

DIRECTOR DE OH&S
CONSULTORIA EXTERNA DE OH&S

DIRECTOR DE OH&S
CONSULTORIA EXTERNA DE OH&S

DIRECTOR DE OH&S
CONSULTORIA EXTERNA DE OH&S

DIRECTOR DE OH&S
CONSULTORIA EXTERNA DE OH&S

DIRECTOR OH&S

RECURSOS HUMANOS

REQUISITOS OH&S Y OTROS

1. Identificacion de los
requisitos legales

2. Creacion de un
archivo de inventario con
todos los requisitos
legales aplicables

l

3. Nueva actividad
producto/servicio o
algo que cambie?

Cambios en los
equisitos aplicables?

si No
* Seguimiento cada 6 mese

5. Consulta del
> archivo de -
inventario

y
6. Revision/
Actualizacion del
archivo de
inventario

7. ldentificacion
de los requisitos
OH&S aplicables

. Comunicacién de la
informacion relevante

a empleados y partes
interesadas

iRl

oot

il

442
Emision: 01/2009
Edicién: 00

4.4.1. |dentificacion y andlisis
de riegos

Analisis de riesgos OH&S

Archivo de inventario

Requisitos de la compaiiia

Leyes locales

Leyes europeas,
nacionales y autbnomas

Cada 6 meses comprobacion de la
norma

Cada vez que haya un cambio en
los requisitos legales
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15. Trabajadores
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19.
Formacion

en seguridad y
salud

Proceso
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22
apto para el puesto
o necesita
mejoras?
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23. Cambio
de actividad o
mejoras
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24. Partes externas
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servicio de partes
externas?
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26. Intercambio de
escalas de
seguridad y del
método ge trabajo

v

Informacién de trabajos a
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Informacién de trabajos a
tiempo partido

Contrato de trabajo a
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Informe de resultados
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DIRECTOR DE OH&S
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29.
Comprobacion
de las medidas
de seguridad
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30. Supervision de
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seguridad

33. Inspecciones de
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DIRECTOR DE CALIDAD

DIRECTOR DE OH&S
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4.3.1 Reclamaciones de
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correctivas
4.3.1 Reclamaciones de
clientes y proveedores y fallos
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Informe de accidentes
Parte de accidente
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investigacion
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investigacion
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de
investigacion
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y
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toda la
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toda la
informacion
posible
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14. Analizar las
causas

y

15. Secuencia
de la causa
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16.
Determinacion
de pérdidas
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17.
Determinacion
de accidente/
incidente
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18.
Determinacion
de la causa
inmediata
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19.
Determinacion
de las causas
basicas

\ J
20.
Determinacion
del fallo de los
sistemas
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21. Evaluar la
gravedad
potencial

Y

22. Adopcion de
medidas correctivas
para las causas
basicas e inmediatas
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- Presupuesto
- Fecha de
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24. Informe
escrito

Anexo de accidentes e
incidentes (Punto 3)

4.3.1. Reclamaciones de clientes y
proveedores y fallos de campo

Pérdidas-.
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preventivo
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14. Medida de
auto control
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16. Control de
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- Sistema de retencion

- Sistema de recopilacion
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repetitivas

VENTAS
ATENCION AL CLIENTE

DEPARTAMENTO TECNICQ
DIRECTOR DE PRODUCCION

DEPARTAMENTO TECNICO
DIRECTOR DE PRODUCCION

DEPARTAMENTO TECNICQ
DIRECTOR DE PRODUCCION

DEPARTAMENTO TECNICQ
DIRECTOR DE PRODUCCION

DEPARTAMENTO TECNICQ
DIRECTOR DE PRODUCCION

@ @ @ @ @ @

DEPARTAMENTO TECNICO
DIRECTOR DE PRODUCCION

@

1.
¢, Conocidos dato

e no—»-
principales del

2. Creacion datos
principales del
cliente

3. ¢ Instalaciéon

. no-»
conocida?

4. Crear un lugar
funcional

5.
¢ Datos del 6. Creacion datos
. . no—e ;
material conocido: del material
8. Creacioén
no—m|
planos

9. ¢ Lista de

. no—m»|
material?

10. Creacion lista
de material

no—»

12. Creacion de
equipos

NO—»

14. Creacioén de
tareas

si

Archivo de
instalacion
acabado

411

Proceso de
Ventas

4.1.2
Proceso de
Servicio de

componentes

413
Servicio de
Compresores
y Equipos
Rotativos

41.4
Proceso de
Produccion
de partes
repetitivas



3. DOCUMENTACION




3.1. MATRIZ DE DOCUMENTOS REGIONAL Y LOCAL




L

HOERBIGER

because performance counts

MATRIZ DE DOCUMENTOS REGIONAL / LOCAL

Compaiiia:
Persona encargada:

RQM ’ Numero del N e T . (g | Almacenaje (5| Persona
Capitulo Titulo del documento doc. Local Descripcion del doc. Local Tipo Edicién Revision @ Duracion Resp. ®)
1.3 Distribucion y cambios
15 Abreviaturas y simbolosa
2.1 Politica de Gestion
2.2 Objetivos y comunicaciones
2.3 Revisién por la direccion
3.1 Organizacion
4.1.1 |Proceso de ventas
4.1.2 |Servicio de componentes
4.1.3 |Servicio de compresores
4.1.6 |Formacion de clientes
4.2.1 [Compras
4.2.2 |Mantenimiento de maquinas
Control de dispositivos de
423 . L
medida y seguimiento
4.2.4 |Recursos Humanos
Reclamaciones de
4.3.1 |clientes&proveedores y fallos
de campo
4.3.2 |Mejora continua
4.3.3 |Satisfaccion del cliente
4.3.5 |Auditorias internas
4.3.6 |Auditorias entre empresas
437 Certificacion y auditoria de
o vigilancia por LRQA
4.41 Identlflcacmn y evaluacion de
riesgos
4.4.2 |Requisitos legales y otros
4.43 Preparacpn y respuesta a
emergencia
4.4.4 |Actividades de comprobacion

Matriz de documentos regional_local

Issue: 12/2006
Release: 00



L

HOERBIGER

because performance counts

MATRIZ DE DOCUMENTOS REGIONAL / LOCAL

Compaiiia:
Persona encargada:

RQM ’ Numero del L Almacenaje Persona
< Titul | men Descripcion del . Local ino @ icion @ ision @ ion ©
Capitulo tulo del documento doc. Local escripcion del doc. Local Tipo Edicién Revision @ Duracion Resp. ®
4.4.5 |Investigacion de accidentes
4.5.1 |Aspectos medioambientales
4.5.2 |Requisitos legales y otros
Preparacion y respuesta a
453 paracion y resp
emergencia
Comprobacién de recursos
45.4 P
naturales

Tipo @) = Define el tipo de documento - ej. Registro, instruccion operacional, instruccion de trabajo

2) _

(©)

Edicion ¢
Revision
Almacenaje
Duracién ®

Persona Resp.

@ _

Fecha de edicién descrita como mm/yyyy - ej. 01/2006

= Define el estado de revision - siempre comienza con 00

® _

Matriz de documentos regional_local

Define donde el documento es almacenado - ej. Servidor local, archivo en papel...
= Define el periodo de tiempo, expresado en afios, para la preservacién del documento
se escribe el nombre de la persona que esta encargada de mantener el documento disponible y actaulizado

Issue: 12/2006
Release: 00



3.2. OBJETIVOS DE GESTION




PROGRAMA DE OBJETIVOS DE GESTION

o,

N° INDICADOR(valor actual o si esta OBJETIVO FORMULA CALCULO MEDIOS / ACCIONES (METAS) RESPONSABLE AMBITO PERIODO de
conseguido - CONSEGUIDO) RECURSOS SEGUIMIENTO y DIFUSION SEGUIMIENTO
MEDICION /MEDICION
2.
N° INDICADOR(valor actual o sie sta OBJETIVO FORMULA CALCULO MEDIOS / ACCIONES (METAS) RESPONSABLE AMBITO PERIODO de
conseguido < CONSEGUIDO) RECURSOS SEGUIMIENTO y DIFUSION SEGUIMIENTO
MEDICION /MEDICION
3.
Ne INDICADOR(valor actual o si esta OBJETIVO FORMULA CALCULO MEDIOS / ACCIONES (METAS) RESPONSABLE AMBITO PERIODO de
conseguido - CONSEGUIDO) RECURSOS SEGUIMIENTO y DIFUSION SEGUIMIENTO
MEDICION /MEDICION
4,
Ne INDICADOR(valor actual o si esta OBJETIVO FORMULA CALCULO MEDIOS / ACCIONES (METAS) RESPONSABLE AMBITO PERIODO de
conseguido - CONSEGUIDO) RECURSOS SEGUIMIENTO y DIFUSION SEGUIMIENTO
MED'C'ON /MEDICION
Ne INDICADOR(valor actual o si esta OBJETIVO FORMULA CALCULO MEDIOS / ACCIONES (METAS) RESPONSABLE AMBITO PERIODO de
conseguido - CONSEGUIDO) RECURSOS SEGUIMIENTO y DIFUSION SEGUIMIENTO
MED|C|ON /MEDICION

Paginalde 1l

Objetivos de gestion




3.3. INDICADORES CLAVE DE RENDIMIENTO




//
HOERB?é)ER INDICADORES CLAVE DE RENDIMIENTO

because performance counts

Intervalo de medida Intervalo de
((3) seguimiento

Descripcion de KPI (1) Métodos de medida (2) Proceso (3) Criterio de aceptacion (4) Herramienta (5)

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Descripcién de KPI (1) = Describe el KPI - ej. Satisfaccion de clientes
Métodos de medida (2) = ratio usado para medir el KPI
Procesos (3) = Define el proceso de la organizacién que esta siendo seguido - ej- Ventas, Servicios, Compras...

Criterio de aceptacion (4) = Define el intervalo en el que el indicador es considerado aceptable

Herramienta ® = Especifica la herramienta que es usada para medir el indicador (SAP, Base de datos en Access....) - ei. SAP transaction ZSD3 018

. 6 . . ..
Intervalo de medida © = Define cada cuanto debe medirse el indicador (semanal, mensual, cada 6 meses, anual...)



3.4. PLAN DE COMUNICACION




FECHA:

I

L5}

HOERBIGER PLAN DE COMUNICACION

because performance counts Hoja 1 de 1
CONTENIDO DE LA COMUNICACION EMISOR CANAL / FUENTE FRECUENCIA RECEPTORES




3.5. CERTIFICADO DE FORMACION




Formacion para la
competencia

Mr /Mrs Contenido del curso Impartido por

Ha participado en

Titulo del curso

en
Afechade
¥R
because performance counts
Nombre del Nombre del  Nombre del ~ Nombre del Nombre del Nombre del
participante participante  participante  participante participante participante

Nombre del Nombre del Nombre del Nombre del

Nombre del Nombre del D D b
participante participante participante

participante participante  participante

Fotografia de los participantes

Edici6n:



3.6. EVALUACION DE PROVEEDORES




FICHA DE PROVEEDOR

Datos del proveedor

Homologado para los productos

Tipo de homologacién inicial

[ GRUPO HOERBIGER (Adjuntar documento acreditativo)

[ CERTIFICACION SEGUN NORMAS DE CALIDAD (Ej. ISO 9000, ISO 14001, OHSAS 18001) (Adjuntar copia del certifica
[ HisTORICO --->

19 pedido 29 pedido 32 pedido

Fecha
Cantidades
Plazos

Requisitos técnicos

Valoracién final [ 1HOMOLOGADO [CINO HOMOLOGADO

Fecha: Firma:

Evaluacion continua
Fecha Incidencia Tipo Causa Accidén

do)

Tipo de incidencia: G: Grave: Afecta al cumplimiento de los requisitos de nuestros Clientes
L: Leve: NO Afecta al cumplimiento de los requisitos de nuestros Clientes






3.7.  PROGRAMA DE AUDITORIAS




DETALLES DEL PROGRAMA DE AUDITORIA / RENOVACION DEL CERTIFICADO

NOMBRE DE LA COMPANIA

TIPO DE VISITA

CRITERIO DE LA AUDITORIA

ISO 9001:1994 ISO 9002:1994

ISO 14001

EMAS BS 8800

OHSAS 18001

I1SO 9001:2000 Qs-9000

ISO/TS 16949

OTRO (POR FAVOR, INDICAR)

EQUIPO AUDITOR

FECHAS DE LA AUDITORIA

OPCIONES LIBRES: (Rogamos utilice hojas separadas para opciones adicionales)

1. 8.

2. 9.

3. 10.
4. 11.
5. 12.
6. 13.
7. 14.

LOCALIZACONES ALTERNATIVAS: (Rogamos utilice hojas separadas para localizaciones adicionales)

101. 105.
102. 106.
103. 107.
104. 108.

BORRADOR PREPARADO POR:

FIRMA: NOMBRE: FECHA:
AUTORIZADO POR: (Sélo para renovacidn del certificado)
FIRMA; NOMBRE: FECHA:

COV 1030/3




INDICES (NOTA: SISE UTILIZA MAS DE UNO, ROGAMOS SENALE COMO HA SIDO IDENTIFICADO CADA CUAL)

INDICE (1) IDENTIFICADO COMO
INDICE (2) IDENTIFICADO COMO
DIA 4
FECHA
HORA INICIO

a.m.
AUDITOR 1

p.m.

Hora Finalizacién

a.m.

AUDITOR 2

Hora Finalizacién

a.m.

AUDITOR 3

Hora Finalizacién

a.m.

AUDITOR 4

Hora Finalizacién




3.8. INFORME DE AUDITORIAS




s

HOERBIGER

INFORME DE AUDITORIA SISTEMA DE CALIDAD DE

HOERBIGER
SEGUN NORMAS

OHSAS 18001:1999
ISO 14001:1996

CLIENTE:

FECHAS AUDITORIA:

EQUIPO AUDITOR:




s

HOERBIGER

1.- OBJETO. NORMA DE REFERENCIA

2.- ALCANCE DE LA AUDITORIA

3.- PERSONAS ENTREVISTADAS




s

HOERBIGER
4.- LISTA DE DOCUMENTACION ANALIZADA

Titulo Caodigo Revision

Evidencias documentales analizadas durante la auditoria:



s

HOERBIGER
5.- HALLAZGOS DE AUDITORIA
COMUNES A LOS DOS SISTEMAS DE GESTION
Tipo de Nota de mejora Proceso | Punto de
hallazgq afectado norma

SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL SEGUN ISO 14001:1994

Nota de mejora Proceso | Punto de

Tipo de
afectado norma

hallazgq

SISTEMA DE_GESTION DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES
SEGUN OHSAS 18001:1999

Tipo de Nota de mejora Proceso | Punto de
hallazgq afectado norma




M,

HOERBIGER

6.- ACTUACION A SEGUIR

/.- LISTA DE DISTRIBUCION DE ESTE INFORME




o,

HOERBIGER

COMPANIA

FECHA AUDITORIA:

EQUIPO AUDITOR:



/N

HOERBIGER

1.- OBJETO. NORMA DE REFERENCIA

2.- ALCANCE DE LA AUDITORIA

3.- PERSONAS ENTREVISTADAS




/N

HOERBIGER

Presentacion del Informe

El informe se presenta con la descripcion del punto de la norma vy tres fipos de
indicaciones.

No conformidad (NC)

Falta de documentos requeridos por la norma (Manual, Procedimientos). Falta
sistemdtica de registros requeridos para una actividad por la norma. Falta de
implantacién sistemdtica de una actuaciéon requerida por la norma o por la
propia organizacion. Requiere la toma de acciones correctivas.

Recomendaciones (R)

En un aspecto que el auditor propone que se someta a la consideracion de los
responsables, para su introduccidn en el Sistema y que puede suponer una
mejora en la sistemdatica actual. En ningun caso supone un incumplimiento de
la norma.

6.- LISTA DE DISTRIBUCION DE ESTE INFORME

4.- OBSERVACIONES




3.9. INVENTARIO DE TEXTOS LEGALES




INVENTARIO DE TEXTOS LEGALES

ORGANISMO
EMISOR

CUMPLIMIENTO DE
NORMATIVA

TIPO DE NORMA

¢PREVENCION o
MEDIOAMBIENTE o
GENERAL?

NUMERO DE NORMA

DENOMINACION

NOMBRE
PUBLICACION

VOLUNTARIA

FECHA
PUBLICACION




INVENTARIO DE TEXTOS LEGALES

FECHA DISPOSICION

FECHA RECEPCION

IDIOMA

CUMPLIMENTADO
POR

FUENTE

REQUISITOS PRL/MA

EN VIGOR

PRL/MA APROBADO
POR

¢INFORMATIVO?




3.10. INFORME DE ACCIDENTES E INCIDENTES




INFORME DE ACCIDENTES E INCIDENTES

Datos a cumplimentar por el Lider de equipo, Responsable de
Seccién 1 Area o resp. Inmediato superior

Nombre del empleado:

N° de operario/a:

Nombre del Lider de equipo(Resp. Inmediato superior):

Nombre del Responsable de Seguridad del area:

Area/Dpto.:

Linea o instalacion:

Puesto donde se produjo el accidente (codigo de puesto):

Fecha del accidente: | Hora accidente :

Tarea especifica que se estaba realizando en el momento del accidente/incidente:

¢ Ha sido atendido por el Servicio Médico de la empresa?

¢ Ha recibido asistencia fuera de la empresa (¢, Donde?)?

Delegado de Prev.: Firma:

., Servicio Médico
Seccioén 2

Calificacién del accidente:

Parte del cuerpo afectada:

Descripcion de la lesion:

¢ Requiere acudir a la mutua?




3.11. PLAN DE EMERGENCIA




s PLAN DE EMERGENCIA Edicion: Péginl EedC:T
HOERBIGER MEDIOAMBIENTAL

Situacion de emergencia o accidente potencig
Aspectos medioambientales potenciales
Impactos medioambientales asociados

Gravedad (G)=
Evaluacion del riesgo Frecuencia (F)=
Riesgo (R)=

Acciones para la prevencion

PAUTA DE ACTUACION

Si Frecuencia:

Realizacién del simulacro:
ealizacién del simulacro NO

El riesgo de que tenga lugar una situacion de emergencia se evalla segun los siguientes criterios:
Riesgo (R) = Gravedad (G) x Frecuancia (F)
- Valor < 3: Riesgo BAJO
- Valor 3 < x< 6: Riesgo MEDIO
- Valor > 6: Riesgo ALTO

G:

- 1: No produce dafio medioambiental

- 2: Dafio leve, se elimina rapidamente (1 mes).

- 3: Dafio elevado, tarda mucho en eliminarse (varios meses)
E:

- 1: No ha ocurrido nunca.
- 2: Alguna vez en los dltimos 5 afios.

- 3:Alguna vez al afio.



3.12. REGISTRO DE SIMULACROS Y EMERGENCIAS




:I’: REGISTRO DE SIMULACROS Y EMERGENCIAS

Pagina 1 de 2

EMERGENCIA SIMULADA / ACCIDENTES O EMERGENCIAS
OCURRIDOS

CUERPOS DE EMERGENCIA QUE HAN TIEMPO TARDADO EN
INTERVENIDO LLEGAR

INCIDENCIAS

MEDIOS PROPIOS UTILIZADOS

INCIDENCIAS DE FUNCIONAMIENTO




:I’: REGISTRO DE SIMULACROS Y EMERGENCIAS

Pagina 2 de 2

PERSONAL PROPIO QUE HA INTERVENIDO

INCIDENCIAS

TIEMPO NECESARIO PARA LA ACTUACION

OBSERVACIONES

¢ SE PRECISAN ACCIONES CORRECTIVAS?






