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1. INTRODUCCION AL PROYECTO
1.1  MOTIVACIONES PERSONALES

El objetivo principal de este proyecto final de carrera es el de plasmar en un proyecto
real los conocimientos adquiridos durante la formaciéon recibida en la carrera de
Ingenieria Industrial especializacion en Organizacion Industrial, aprovechando el interés
personal del alumno en conocer los procesos internos de una empresa, especialmente

una fabrica industrial.

Entender el entramado de relaciones existentes entre las diferentes actividades que dan
como resultado la elaboracion del producto y el éxito comercial de la empresa ha sido la
principal inquietud para participar en la implantacion de un sistema de gestion de
calidad que modifique estos procesos de modo que sean realizados con la mayor

eficiencia posible en busca del estandar de calidad establecido.

En ese sentido la eleccion de una empresa familiar ha representado un requisito
indispensable, pues proporciona de manera mas sencilla una vision global del
funcionamiento de una organizacion, pudiendo accionar sobre procesos tan dispares
como la linea de fabricacion del producto, el proceso de compras, la gestion de los
recursos humanos o la relacion con el cliente. Actividades que, en mayor o menor

medida, se ven replicadas en empresas de toda indole.

Por ultimo, la adaptacion de estas transformaciones a los requisitos existentes en la
Norma UNE 9001:2008 me permite la inmersion en una normativa con multitud de
aplicaciones y que, a su vez, sirve de guia para tomar las medidas necesarias para
adecuar el funcionamiento de una compafiia a un modelo sostenible, estableciendo
ademas los mecanismos necesarios para garantizar su mejora permanente. En este
sentido, mas alld de las fronteras del presente proyecto, considero que me sera de gran
utilidad en el futuro bien formando parte de uno de los procesos mencionados o como

gestor de mi propia compaiia.

1.2 OBJETIVO Y ALCANCE DEL PROYECTO

El objetivo fundamental del presente proyecto final de carrera es plasmar el rol del

alumno en la definicién o la modificacion, segun el caso, de los siguientes procesos
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internos en la empresa Farcinox, cuya dedicacion principal es la fabricacion y

reparacion de vehiculos pesados para el transporte de liquidos por carretera:

- Linea de produccion.

- Fases de disefo.

- Gestion de las compras.

- Mantenimiento de equipos y maquinaria.

- Realizacion de ofertas y contratos.

- Formacion
En este sentido, el trabajo del alumno consiste en participar en la adaptacion de los
diferentes procesos necesarios para cumplir con los requisitos establecidos en la
normativa UNE 9001:2008 mencionada, asi como elaborando la documentacién que
sera utilizada en el plano operativo de dichos procesos (como pueden ser los registros
resultantes de las diferentes actividades) y la que los definira en el Sistema de Gestion

de la Calidad de la compaiia.

Ademas, el objetivo tltimo en la implantacion de este Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la norma UNE 9001:2008 es lograr una eficiencia y optimizacion maxima de
los procesos y recursos sin afectar ni un apice a la calidad final del producto, simbolo

inequivoco del buen funcionamiento de la empresa.

1.3 LA NORMATIVA ATP

El transporte de alimentos perecederos estd sometido a unas normas muy estrictas que
pretenden preservar la inocuidad y la aptitud del producto alimentario para el
consumidor final. La necesidad de un cuerpo normativo de estas caracteristicas se hace

especialmente imprescindible durante estos dias.

Los alimentos perecederos, ademas de la normativa general relativa al transporte de
mercancias, estan regulados de forma especial por un acuerdo de transportes
internacionales y de vehiculos especiales adaptados a este fin. Una reglamentacion
técnico-sanitaria determina la forma en que debe realizarse el transporte de alimentos, y
otra, las especificaciones que deben cumplimentar los vehiculos especiales para el
transporte terrestre a temperatura regulada y los procedimientos de control necesarios

para garantizar su seguridad.
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El acuerdo internacional ATP establece las normas que garantizan el transporte de
alimentos en condiciones Optimas para su consumo. El Acuerdo sobre Transporte
Internacional de Mercancias Perecederas y sobre Vehiculos Especiales utilizados con
esta finalidad (ATP) fue aprobado en septiembre de 1970. Espafa firm¢ el Instrumento
de Adhesion al citado acuerdo en marzo de 1972 y desde su entrada en vigor, en
noviembre de 1976, el uso de las definiciones y normas contenidas en ¢l para la
construccion, control y ensayo de vehiculos para el transporte de estas mercancias, se ha

ido extendiendo en Espafia.

El objetivo del ATP es asegurar que las mercancias perecederas sean transportadas en el
ambito internacional de modo que se garanticen las condiciones Optimas para su
consumo, asegurando, del mismo modo, que los vehiculos que realicen este transporte

satisfagan las condiciones técnicas regidas por el propio acuerdo.

El ATP establece un listado de las mercancias que han de considerarse perecederas a los
efectos de la aplicacion del acuerdo. Los operadores que transporten mercancias
perecederas deben utilizar vehiculos isotermos, refrigerantes, frigorificos o calorificos,
salvo que las temperaturas previsibles durante el transporte conviertan a esta obligacion
en no aplicable para el mantenimiento de las condiciones de unas temperaturas fijas que

se establecen con relacion a los productos listados.

No todos los vehiculos son apropiados para el transporte de mercancias perecederas, a
fin de mantener la temperatura establecida legalmente para conservar el alimento en
condiciones inocuas y aptas para su consumo. La norma define la siguiente tipologia de

vehiculos de transporte:

- Vehiculo isotermo.
- Vehiculo refrigerado.
- Vehiculo frigorifico.

- Vehiculo calorifico.

El control de la conformidad de los vehiculos especiales destinados al transporte
internacional de mercancias perecederas debera hacerse antes de su puesta en servicio y,

periodicamente, al menos cada seis afios.
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1.4 LA NORMATIVA ADR

El ADR o Acuerdo Europeo sobre el transporte internacional de cargas peligrosas por
via terrestre es un acuerdo europeo firmado por varios paises en Ginebra el 30 de

septiembre de 1957 para regular el transporte de mercancias peligrosas por carretera.

El ADR fue realizado conforme las recomendaciones de la Organizacion de las
Naciones Unidas y rige en Espana por la adhesion hecha el 19 de octubre de 1972.
Ademas de la mayoria de los paises europeos, también lo han suscrito paises asiaticos y
del norte de Africa. La tltima revision publicada entrd en vigor en el afio 2011 y estan

previstas revisiones bienales, en afios impares.

El acuerdo regula el embalaje, transporte, documentacion y demdas aspectos del
transporte por carretera de las mercancias peligrosas, incluyendo la carga, descarga y
almacenaje de las mismas, sea que el transporte se realice entre varios paises o dentro
del territorio de uno solo. Un aspecto importante es la determinacion de las obligaciones
y responsabilidades de cada uno de los intervinientes en las operaciones en orden a

procurar evitar dafios a las personas y cosas asi como proteger el medio ambiente.

La normativa contiene una lista detallada con epigrafes para la mayor parte de las
mercancias consideradas peligrosas y los requisitos normativos que se aplican a cada

caso.

La regulacion afecta tanto a los directamente involucrados en el transporte como a los
fabricantes de elementos y materiales relacionados con el transporte, embalaje y

manipulacion de mercancias peligrosas.

1.5 PRESENTACION DE LA EMPRESA

Farcinox, fundada en 1992, es una empresa con dedicacion exclusiva a la fabricacion y
reparacion de cisternas de acero inoxidable para el transporte de productos liquidos por

carretera, productos alimenticios y productos quimicos bajo normativa ATP y ADR.

Farcinox cuenta con unas instalaciones en Ciudad Real de 20.000 m2 dedicadas a la
fabricacion de todos sus productos, en las que trabaja una plantilla de 50 empleados.

Ademas, en su esfuerzo por ofrecer el mejor servicio posventa, la empresa posee unas
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instalaciones de 2.000 m2 en Tarragona dedicadas exclusivamente a este fin. Esta sede

cuenta con todos los medios adaptados y un equipo especializado de 10 personas con

dedicacion exclusiva a solucionar y reparar el producto durante su vida util.

La actividad comercial de Farcinox en el mercado nacional ha evolucionado de forma

creciente desde su creacion hasta situarse en el actual 20% de cuota de mercado entre

los fabricantes de vehiculos semi-remolque cisterna. Un crecimiento propiciado

principalmente por:

La calidad como sefia de identidad.

Farcinox ha realizado un constante esfuerzo por combinar la fabricacion
artesanal de sus productos con una inversion constante en la mejora tecnologica
de su linea de fabricacion, dando lugar a un producto que alna

excepcionalmente la calidad funcional con la calidad estética y de acabados.

Productos adaptados a las necesidades del cliente.

Farcinox ofrece a sus clientes un alto grado de personalizacion en las
caracteristicas de sus productos, flexibilizando al maximo los procesos de

homologacion, disefio y produccion.

Una gran diversificacion de la cartera de clientes.

Farcinox cuenta con una cartera de clientes muy amplia, con una localizacion
geografica que cubre la totalidad del territorio nacional y con representacioén en
el transporte de la gran mayoria de productos liquidos existentes, minimizando

de esta forma el impacto de las coyunturas econdémicas en sectores especificos.

Servicio posventa al servicio del cliente.

Farcinox ha realizado un gran esfuerzo en crear un servicio posventa
diferenciador mediante el acercamiento al cliente, el conocimiento exhaustivo de

sus actividades y su servicio altamente especializado.

En cuanto al mercado internacional, Farcinox posee un departamento comercial

dedicado exclusivamente a la venta de productos mas alla de las fronteras. Actualmente,
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este mercado supone mdas del 20% de su produccion anual, lo que ha permitido
establecer acuerdos en diferentes paises (Noruega, Dinamarca, Alemania, Italia...) para

establecer una red de concesionarios de venta y servicio posventa de sus productos.

Farcinox representa, por lo tanto, la imagen del éxito basado en la calidad entendida
como esfuerzo, eficiencia de los procesos y mejora continua, siendo consciente de que

este es el tinico camino para conseguirlo.

1.6 INSTALACIONES E INFRAESTRUCTURAS

Las instalaciones de su sede central cuentan con 20.000 m2 distribuidos en la zona de
fabricacién, de pruebas, area de reparaciones, zona de almacenaje, sector de
estacionamiento, oficina técnica y las dependencias de administracion y gestion. Esta
superficie permite a Farcinox dar respuesta a los clientes tanto en el caso de nuevas
fabricaciones como de reparaciones de modelos mas antiguos. Ademads, proporciona

cabida sin dificultad al gran volumen que ocupan sus productos.

El equipamiento técnico de las instalaciones es otro de sus puntos fuertes, al contar con
puentes grua con capacidad para mover las cisternas, equipos de soldadura automatica
de seis metros de longitud exclusivo para la fabricacion de las virolas, area de corte por
tecnologia laser y agua a presion, zona de mecanizados con control numérico, robots de
soldadura para la realizacion de bastidores, instalaciones para el electropulido de

componentes y bastidores...
1.7 ORGANIGRAMA

La estructura de Farcinox esta organizada segin el organigrama que se muestra a
continuacion y que se adjunta en el anexo de este documento. Este organigrama sirve
como base para la asignacion de las diferentes responsabilidades a cada uno de los
cargos y permitird conocer las responsabilidades y relaciones existentes entre el

personal que dirija, realice o verifique cualquier trabajo incidente sobre la calidad.
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Figura. Organigrama de Farcinox
1.8 PRODUCTOS

Farcinox ofrece a sus clientes dos lineas de productos diferenciadas por el tipo de
mercancia a transportar, pudiendo ser éstas perecederas (contempladas por la normativa

ATP) o productos quimicos (descritas en la normativa ADR):

a) Vehiculos para el transporte de mercancias perecederas

o Cuerpo recto en acero
o Cuerpo recto en aluminio
o Cuerpo conico en acro

o Yumbo

b) Vehiculos para el transporte de productos quimicos

o Cuerpo recto en acero
o Cuerpo recto en aluminio
o Cuerpo conico en acro

o Yumbo
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Figura. Ejemplo de producto Farcinox
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2. PLAN DE PROYECTO
2.1 PROCEDIMIENTO A SEGUIR

Los pasos a seguir para alcanzar los objetivos fijados previamente para este proyecto se

definen a continuacion:

- Conocimiento de la empresa.

Es un requisito indispensable para establecer el grado de optimizacion al que debe
someterse la compafiia. Para ello debe hacerse un estudio de todos los procesos
actualmente establecidos y que participan en su funcionamiento, con el fin de
encontrar cuales son los puntos clave y cuales los puntos de mejora, conocer su
interrelacion asi como la de las personas que forman parte de ellos... y asi adaptarlos

a los requisitos exigidos.

- Conocimiento de la Norma.

Como el fin Gltimo es que la empresa consiga establecer un Sistema de Gestion de la
Calidad que cumpla con los requisitos establecidos por la Norma UNE y consiga asi
su certificacion, es necesario profundizar en el conocimiento de ésta para tener claro
su ambito de aplicacion especifico y establecer cudl es la manera Optima de

aplicarla.

Ademéas, la Norma exige una documentacion bésica y necesaria que debe contener
la definicion del Sistema de Gestion de Calidad asi como los registros que genera y

que debe ser conocida al detalle.

- Documentacion especifica.

El analisis y la elaboracion de los procesos necesarios dentro de una compafiia es
una ciencia en si misma, que requiere de un conocimiento especifico de cuales son
las técnicas y herramientas empleadas en su analisis y transformacion. Para ello se
ha de acudir a informacion de referencia que permita incrementar los conocimientos

en la materia para aplicarlos convenientemente.
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2.2 RESUMEN DEL PLAN DE PROYECTO

A continuacion se muestra un resumen de los principales puntos que componen el plan
de proyecto que se seguira en la empresa industrial durante el proceso de implantacion
de la Norma UNE 9001:2008 y que seran desarrollados en los puntos sucesivos de esta

memoria;

1) Recogida de informacién y diagndstico
a. Presentacion y conocimiento de la empresa
b. Establecer la situacion inicial de la empresa respecto a la normativa.
c. Determinar los puntos de actuacion sobre la empresa.
2) Estudio de la normativa y documentacion.
a. Andlisis de la gestion basada en la Calidad y el enfoque a procesos.
b. Determinar los requisitos de la Norma UNE a aplicar.
3) Modificacion o elaboracion de los procesos.
a. Disefo de los procesos.
b. Establecer la metodologia de implantacion.
4) Elaboracion de la documentacion.
a. Realizacion del manual de procedimientos o procesos.
b. Realizacion de los registros generados por los procedimientos o
procesos.
Durante el desarrollo e implementacion de todas y cada una de las fases de este
proyecto se necesitard el apoyo de todas las personas involucradas en su definicion e
implantacion, asi como los responsables y el personal operativo de cada una de las

areas.

2.3 RESUMEN EQUIPO DE TRABAJO

La propuesta y la direccién general de dicho proyecto se encuentran centralizadas en la
figura de la gerencia de la empresa, enmarcada en un proceso de cambio en busca de la

eficiencia de procedimientos.

En cuanto al equipo de trabajo destinado al estudio de la normativa, analisis de los
procesos, gestion de las propuestas de mejora y adaptacion, asi como su implantacion, y

redaccion de la documentacion necesaria, éstas funciones se realizan desde el
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departamento de calidad. Ademas, el responsable de calidad junto con el equipo de
trabajo que dispone se sirve de una ayuda externa basada en el seguimiento periodico y

consultivo de una oficina de proyectos externa especializada en el tema.

Por ultimo, el equipo de trabajo esta en constante relacion con los responsables de cada

una de las areas afectadas por la implantacion de este sistema de gestion de calidad:

- Compras y almacén.
- Disefio.

- Fabricacion.

- Administracion.

- Comercial.

- QGerencia.

De este modo, se facilita la deteccion de las necesidades de mejora, las propuestas de

redisefo y la implantacion inmediata de éstas.

2.4 EVALUACION DEL ESTADO DE PROYECTO

Durante la realizacion del proyecto se realizan diferentes evaluaciones no oficiales que
determinan el correcto disefio y el estado de implantacion de éste, proporcionando un
feedback necesario para orientar al equipo de trabajo en los siguientes pasos a seguir.
De esta manera se establecen plazos de realizacion que serdn objeto de la siguiente

evaluacion.

Finalmente, con el fin de obtener el certificado oficial, la empresa es certificada por una
empresa acreditada (en este caso Bureau Veritas) una vez que las evaluaciones previas
estiman que el proyecto se encuentra en fase de aprobacion. Si la empresa certificadora
detecta carencias en la implantacion del proyecto se procede a redactar un acta de
evaluacion con los puntos de divergencia respecto a la norma detectados, quedando a

una segunda visita la evaluacion de dichos puntos.

El presente proyecto se aprueba por parte de la empresa certificadora en la segunda

evaluacion de certificacion.
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3. BASE TEORICA DEL PROYECTO
3.1 CALIDAD
3.1.1 DEFINICION DE CALIDAD

En la actualidad la calidad es un objetivo de primera linea en cualquier actividad
econdmica, convirtiéndose asi en una estrategia de competitividad superando incluso la
primera acepcion de estrategia de marketing o ventas. Para conseguir la calidad es
imprescindible conocer lo que la palabra calidad significa en su sentido mas amplio.
Definiciones en si mismas que permitirdn conocer déonde se deben centrar los esfuerzos
para conseguir mejorar la calidad y, de la misma forma, detectar los planteamientos

equivocados que deben evitarse en la lucha por la excelencia.

a) Calidad segun la norma UNE

“Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le

confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas”
Donde se puede realizar un analisis mas detallado:

- “conjunto de propiedades y caracteristicas” determina la valoracion del producto
o servicio en funcién a parametros medibles o cuantificables permitiendo su
evaluacion.

- “producto o servicio” va mas alld de lo que tradicionalmente se ha entendido
calidad, en referencia a productos tangibles. De hecho, esta definicion se
extiende a los servicios como resultado, incluso, de una actividad econémica.

- “aptitud para satisfacer unas necesidades”, como referencia a su adecuacion al
uso desde la aceptacion de que existe el mejor producto solo dentro de unas
condiciones especificas en el consumidor, es decir, en funcion del uso al que el
producto se destina.

- “expresadas o identificadas”. Ademas de las caracteristicas que el cliente
demande especificamente, la organizacion debe identificar otros requisitos que

debe cumplir.

b) Calidad segun Ishikawa
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“Trabajar en calidad, consiste en disefar, producir y servir un producto o
servicio que sea util, lo mas econdémico posible y siempre satisfactorio para el

usuario”

Destacando la ampliacion del concepto de calidad como produccion a las fases de
disefio, como punto de partida para el cumplimiento de las necesidades del cliente, y la
puesta en disposicion de dicho bien o servicio de modo que sea tutil durante todo el
tiempo de uso. Asi mismo, “lo més econdémico posible” introduce un concepto poco
utilizado en el que se refiere al equilibrio que debe existir entre el valor de la calidad y

los costes necesarios para obtenerla, consiguiendo asi que el producto sea competitivo.

c) Calidad segin Taguchi

“La calidad de un producto es la minima pérdida impuesta a la sociedad durante

la vida de dicho producto”

Taguchi asocia dicha pérdida impuesta a la sociedad con la pérdida de la empresa a

largo plazo

Aun asi, existen infinidad de definiciones de organizaciones y reconocidos expertos del

mundo de la Calidad que podemos resumir:

- “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten
apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes en su especie” (Real
Academia de la Lengua Espaiiola)

- “Calidad es cumplimiento de objetivos” (Crosby)

- “Calidad es adecuacion al uso del cliente” (Juran)

- “Satisfaccion de las expectativas de cliente” (Feigenbam)

- “Calidad es la satisfaccion del cliente” (Deming)

- “La Calidad como resultado de la interaccion de dos dimensiones: dimension

subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimension objetiva (lo que se ofrece)”

3.1.1.1 RELACION ENTRE CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Se puede definir la satisfaccion del cliente como uno de los resultados mas importantes

en la prestacion de los servicios de calidad, la cual depende no soélo de la calidad de los
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servicios sino también de las expectativas del cliente. De este modo la satisfaccion del

cliente se conforma de tres elementos:

a) Rendimiento percibido

Puede expresarse como el resultado, segun la percepcion del cliente, que ha

obtenido del producto o servicio adquirido.

b) Expectativas

Son las esperanzas, generadas por diversos factores, que los clientes tienen por

conseguir algo.

¢) Niveles de satisfaccion

Una vez realizada la adquisicion del producto el cliente experimenta uno de los

siguientes niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccion: el rendimiento percibido no alcanza las expectativas del cliente
- Satisfaccion: el rendimiento percibido coincide con las expectativas de cliente

- Complacencia: el rendimiento percibido excede las expectativas del cliente

3.1.2 TIPOS DE CALIDAD

En funcién de la fase en la que nos encontremos del ciclo de vida del producto se

pueden identificar cuatro tipos distintos de calidad:

a) Calidad de disefo

Relaciona la idoneidad del proyecto del producto o servicio no sélo respecto al uso
final sino también al proceso de fabricacion o de prestacion del servicio, teniéndolo
en cuenta de modo que se facilite al maximo, reduciendo costes y aumentando

productividad.

b) Calidad de conformidad

Entendido como la concordancia entre las especificaciones del disefo y el producto

0 servicio obtenido.

¢) Calidad de disponibilidad
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Posibilidad de disponer del producto o servicio cada vez que éste deba ser

empleado.

d) Calidad de servicio

Entendiéndose como servicio a la capacidad de respuesta en caso de fallo, la
informacion proporcionada en relacién con las caracteristicas y condiciones de uso
con el fin de aprovechar al maximo las posibilidades del producto y la atencion

prestada al cliente.

3.2 LA GESTION DE LA CALIDAD

Entendida la Calidad como un concepto amplio y multidimensional que afecta a toda la
organizacion se plantea la necesidad de establecer un sistema de gestion donde se
especifique la politica para lograr dichos objetivos, es decir, un sistema de gestion para

dirigir y controlar una organizacidn con respecto a la calidad.

3.2.1 EVOLUCION DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Historicamente, la respuesta que han dado las organizaciones al tema de la calidad ha
ido evolucionando en el tiempo. En la Tabla 1 se recoge la evolucion a lo largo del
tiempo del concepto de Calidad, ligado a las costumbres de cada época, a la vision del

mundo y a las necesidades.

Fecha Fase Concepto Finalidad Etapas
Hacer las cosas - Satisfacer al cliente.
bien '
' ' - Satisfacer al artesano, por
Antes | Artesanal independientemente o
el trabajo bien hecho.
de los del coste o esfuerzo
) <
afios necesario para ello. | - Crear un producto Unico. 3
70 ; 5
Revolucion Hacer muchas - Satisfacer una gran 8
) S
Industrial cosas no demanda de bienes. =
importando que S
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identifica
Produccién con
Calidad)
Asegurar la eficacia
del armamento sin | - Garantizar la
Segunda importar el costo, disponibilidad de un
Guerra con la mayor y mas | armamento eficaz en la
Mundial rapida produccion | cantidad y el momento
(Eficacia + Plazo = | preciso.
Calidad)
- Minimizar costes
mediante la Calidad.
Posguerra Hacer las cosas
(Japon) bien a la primera. - Satisfacer al cliente.
- Ser competitivo.
Posguerra . - Satisfacer la gran
Producir, cuanto )
(Resto del . demanda de bienes
mas mejor.
mundo) causada por la guerra.
Técnicas de
inspeccion en ' '
Afios | Control de ' - Satisfacer las necesidades
' Produccion para '
70-80 | Calidad . . técnicas del producto.
evitar la salida de
bienes defectuosos.
<
Sistemas <
18 M - Satisfacer al cliente. =
A ' Procedimientos de -
seguramiento o ) . -
Afios ' la organizacion Prevenir errores. 3
20-90 de la Calidad y . g
- para evitar que se _ :
garantia . Reducir costes. é
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Teoria de la

administracion - Satisfacer tanto al cliente
. empresarial externo como al interno.
Afos
) centrada en la

90- Calidad Total - Ser altamente
permanente -

Actual ‘ ' competitivo. _
satisfaccion de las g
expectativas de - Mejora continua. ;

<
cliente. =
<
@

Figura. Evolucion de la gestion de la calidad

Estas fases mencionadas se pueden resumir en tres grandes etapas:

- Control de calidad.
- Aseguramiento de la Calidad y Garantia de Calidad.

- Calidad Total (que responde a una gestion total de la calidad)

3.2.1.1 EL CONTROL DE CALIDAD

No puede considerarse como un sistema de gestion de la calidad, sino mas bien como
un conjunto de técnicas usadas para estandarizar algo. Surgié inicialmente como una
parte de la organizacion, para conocer las especificaciones establecidas por la ingenieria
del producto y proporcionar la asistencia necesaria al departamento de fabricacion para
alcanzar dichas especificaciones. El control de calidad ha experimentado una evolucién
importante a lo largo del tiempo, desde la verificacion del producto hasta el control

estadistico del producto y de los procesos.

3.2.1.2 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Un sistema de aseguramiento de la calidad, como evolucidon natural del control de
calidad, intenta garantizar que lo ofrecido por una organizacion cumple con las

especificaciones pactadas entre la empresa y el cliente de forma continuada a lo largo
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del tiempo. Surge principalmente ante la ineficacia del control de calidad para prevenir

la aparicion de defectos.

De esta forma, el departamento de produccidon asume la responsabilidad de la calidad de
los productos, mediante el empleo de controles de calidad a lo largo del proceso de
fabricacion o prestacion de servicios. Fruto de ello aparece la denominada Garantia de

Calidad, cuyas funciones principales son:

- Estudiar y definir los métodos de control que la produccion aplique.

- Certificar que las operaciones de produccion son las adecuadas para lograr un
producto final que se ajuste a los estandares de calidad previstos.

- Fijar cudles son esos estandares de calidad.

- Asegurar de forma continua la evaluacion de la calidad y la fiabilidad de las
técnicas o ensayos empleados.

- Analizar las causas que provocan defectos de conformidad y definir acciones
correctivas.

- Actuar de interlocutor entre las unidades de gestion y los consumidores.

3.2.1.3 CALIDAD TOTAL

Se trata de una filosofia de trabajo caracterizada por una actitud permanente encaminada
a la mejora continua de la calidad, suponiendo un cambio cultural que afecta e involucra
a todos los niveles de la empresa. El modelo de Calidad Total engloba los conceptos de

Control de Calidad y Aseguramiento de la Calidad mencionados previamente.

Es un concepto que explica como ofrecer el mayor grado de satisfaccion a un cliente por
medio de un producto o servicio, basdndose en la creencia de que una mayor
satisfaccion del cliente crea una mayor percepcion de la calidad en el producto. En este
sentido, el concepto de Calidad Total introduce una nueva clasificacion de los clientes:

clientes internos y clientes externos:

- Clientes internos, aquellos departamentos de la empresa que solicitan un
producto o servicio a otro departamento de la misma empresa.
- Clientes externos, aquel quién compra los productos o servicios a la empresa, sin

tener necesariamente relacion con ésta.
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“Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una organizacion segun la cual
todas las personas en la misma, estudian, practican, participan y fomentan la mejora

continua de la calidad” (Ishikawa)

3.2.2 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD
Los principios esenciales en un modelo de gestion basado en la Calidad Total son:

a) Dar prioridad a la mejora continua de la calidad

Se basa en que una mejora continua de la calidad es capaz de conseguir un aumento
de la productividad (menos defectos, menos subproductos... provocan un mejor
aprovechamiento de los recursos en general) y de la competitividad, desembocando

en una mejora de la cuota de mercado.

b) El objetivo fundamental es ¢l cliente

Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente

(interno y externo)

c) Calidad en todos los procesos y en todas las actividades de la organizacién a

todos los niveles v en todas las funciones

Basandonos en el mencionado concepto de cliente interno, segin el cual, toda
persona en la organizacion, cualquiera que sea su nivel, tiene al menos un cliente y

un proveedor.

d) Acentuar la prevencion

Con el fin de evitar los costes de la no-calidad.

e) Considerar que la calidad es responsabilidad de todos

Este modelo se basa en el recurso humano como la clave del éxito. Para ello se
requiere la participacion de todos los trabajadores aportando la responsabilidad y el
compromiso individual por la calidad. Para conseguirlo, deben establecerse los
mecanismos necesarios para evitar situaciones que obstaculicen la identificacion con

los objetivos de la empresa, que da lugar a la no-participaciéon en su logro.
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f) Conseguir el apoyo de la direccion

La gerencia debe ser la promotora de un modelo de gestion basado en la Calidad
Total, puesto que implica profundos cambios en su cultura y estilo, los cuales debe

liderar con compromiso.

3.2.3 ESTRATEGIAS Y POLITICAS DE LA CALIDAD TOTAL

Deben trazarse las lineas de accion adecuadas para que se cumplan los puntos esenciales
de este modelo de gestion. Se trata de politicas globales de la compaiiia que pueden

enumerarse de la siguiente manera:

a) Potencial el recurso humano

Por medio de:

- Formacioén y cualificacion tanto en aspectos técnicos como en temas de mejora
de la calidad.

- Motivacion por la calidad e implicacion en ella.

- Fomento del trabajo en equipo mediante grupos de trabajo, grupos de mejora,
circulos de calidad...

b) Desarrollar un sistema de comunicaciones

De tal forma que se fomente el intercambio de ideas e informaciones, funcionando

tanto horizontal como verticalmente:

- Horizontal: rompiendo las barreras entre departamentos.

- Vertical: tanto de arriba a abajo, comunicando los objetivos, planes y politicas
que la direccion ha preparado para la organizacion, como de abajo a arriba, para
que la direccion conozca el desarrollo de las actividades de produccion.

¢) Instaurar un control estadistico de los procesos

Gracias al cual permite conocer el funcionamiento de los mismos y corregir las
desviaciones que puedan producirse, convirtiéndose asi en la fuente de informacion

sobre la calidad de los procesos.

d) Establecer sistemas de calidad concertada con los proveedores
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Debe ser un sistema que los responsabilice de la calidad de los suministros,
repercutiendo en una mejora de las materias primas, componentes, etc. De la misma
manera debe afectar a los plazos y precios acordados, reduciendo en tltima instancia
los costes de operacion al ser posible la eliminacion de las inspecciones de entrada.
Ademas, una politica de calidad apropiada implicara a los proveedores en el

objetivo de la calidad estableciendo un clima de colaboracion.

e) Establecer sistemas de calidad

Se entiendo por sistemas de calidad aquellos soportados por una estructura

organizativa y documentados a través de:

- Manual de Calidad
- Procedimientos
- Instrucciones Técnicas

- Etc...

Existen en la actualidad diferentes modelos contrastados para el establecimiento de

estos sistemas, como los recogidos en las normas UNE-EN-ISO-9000.

f) Realizar auditorias

Las auditorias, tanto internas como externas, permitiran:

- Realizar una evaluacion y un seguimiento de la efectividad de los sistemas de
calidad.

- Conocer su grado de implantacion.

- Valorar la adecuacion de los productos obtenidos.

g) Certificaciones

Como parte de una estrategia para mantener la calidad con perspectivas de futuro

tanto de los productos o servicios como de los sistemas de calidad implantados.

3.2.4 HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD TOTAL

Cualquier estrategia necesita unos instrumentos o herramientas para ser puesta en

marcha. A continuacion se detallaran las siete herramientas estadisticas clasicas.
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3.2.4.1 HOJA DE RECOGIDA DE DATOS

La hoja de control u hoja de recogida de datos, también denominada hoja de Registro,
se utiliza para reunir y clasificar la informacion segun determinadas caracteristicas. Una
vez establecido el fendémeno que se requiere estudiar e identificadas las categorias que

los caracterizan, se registran estas en una hoja, indicando la frecuencia de observacion.

Su principal funcidn es facilitar la recopilacion de datos y realizarla de forma que
puedan ser usadas facilmente y analizarlas automaticamente. Las hojas de recogida de

datos tienen las siguientes funciones:

- De distribucion de variaciones de variables de los articulos producidos (peso,
volumen, longitud, talla, clase, calidad, etc...)

- De clasificacion de articulos defectuosos

- De localizacion de defectos en las piezas

- De causas de los defectos

- De verificacion de chequeo o tareas de mantenimiento.
Los objetivos mas importantes de la hoja de control son:

- De distribucion de variaciones de variables de los articulos producidos (peso,
volumen, longitud, talla, clase, calidad, etc...)

- De clasificacion de articulos defectuosos

- De localizacion de defectos en las piezas

- De causas de los defectos

- De verificacion de chequeo o tareas de mantenimiento.
Para finalizar, la secuencia de pasos para aplicar esta hoja en un taller es la que sigue:

- Identificar el elemento de seguimiento

- Definir el alcance de los datos a recoger

- Fijar la periodicidad de los datos a recolectar

- Disenar el formato de la hoja de recogida de datos, de acuerdo con la cantidad de
informacion a recoger, dejando un espacio para totalizar los datos, que permita
conocer: las fechas de inicio y termino, las probables interrupciones, la persona

que recoge la informacion, fuente, etc...
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Compartimento N°1 [ Compartimento N°2 | Compartimento N°3 | Compartimento N°4 | Compartimento N°5

Litros Altura Litros Altura Litros Altura Litros Altura Litros Altura

Figura. Ejemplo de hoja de recogida de datos

3.2.4.2 HISTOGRAMAS

Es una representacion grafica de una variable en forma de barras, donde la superficie de
cada barra es proporcional a la frecuencia de los valores representados. En el eje vertical
se representan las frecuencias, y en el eje horizontal los valores de las variables,
normalmente sefialando las marcas de clase, es decir, la mitad del intervalo en el que

estan agrupados los datos.

Se utiliza cuando se estudia una variable continua, como franjas de edades o altura de la
muestra, y, por comodidad, sus valores se agrupan en clases, es decir, valores continuos.
En los casos en los que los datos son cualitativos (no-numéricos), como sexto grado de

acuerdo o nivel de estudios, es preferible un diagrama de sectores.
Los principales usos de un histograma son los que se enumeran a continuacion:

- Obtener una comunicacion clara y efectiva de la variabilidad del sistema.
- Mostrar el resultado de un cambio en el sistema.
- Identificar anormalidades examinando la forma.

- Comparar la variabilidad con los limites de especificacion.
Procedimientos de elaboracion:

- Reunir datos para localizar por lo menos 50 puntos de referencia
- Calcular la variacion de los puntos de referencia, restando el dato del minimo

valor del dato de maximo valor
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- Calcular el nimero de barras que se usaran en el histograma (un método consiste
en extraer la raiz cuadrada del nimero de puntos de referencia)

- Determinar ¢l ancho de cada barra, dividiendo la variacion entre el nimero de
barras por dibujar

- Calcule el intervalo o sea la localizaciéon sobre el eje X de las dos lineas
verticales que sirven de fronteras para cada barrera

- Construya una tabla de frecuencias que organice los puntos de referencia desde
el mas bajo hasta el mas alto de acuerdo con las fronteras establecidas por cada
barra.

- Elabore el histograma respectivo.

10 —

AT A

L)
o 20 40

Figura. Ejemplo de histograma

3.2.4.3 DIAGRAMAS DE PARETO

Se trata de una herramienta utilizada para priorizar los problemas o situaciones a
resolver. Se basa en la teoria de que si se tiene un problema con muchas causas, se
puede decir que el 20% de las causas resuelven el 80% del problema y el 80% de las

causas solo resuelven el 20% del problema.
Procedimientos para elaborar el diagrama de Pareto:

- Decidir el problema a analizar.
- Disenar una tabla para conteo o verificacion de datos, en el que se registren los

totales.
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- Recoger los datos y efectuar el calculo de totales.

- Elaborar una tabla de datos para el diagrama de Pareto con la lista de items, los
totales individuales, los totales acumulados, la composiciéon porcentual y los
porcentajes acumulados.

- Jerarquizar los items por orden de cantidad llenando la tabla respectiva.

- Dibujar dos ejes verticales y un eje horizontal.

- Construya un grafico de barras en base a las cantidades y porcentajes de cada
item.

- Dibuje la curva acumulada. Para lo cual se marcan los valores acumulados en la
parte superior, al lado derecho de los intervalos de cada item, y finalmente una
los puntos con una linea continua.

- Escribir cualquier informacién necesaria sobre el diagrama.

Para determinar las causas de mayor incidencia en un problema se traza una linea
horizontal a partir del eje vertical derecho, desde el punto donde se indica el 80% hasta
su interseccion con la curva acumulada. De ese punto trazar una linea vertical hacia el
eje horizontal. Los items comprendidos entre esta linea vertical y el eje izquierdo

constituyen las causas cuya eliminacion resuelve el 80 % del problema.
120%
//_/_‘ T

80%
/ + 60%

+ 40%

T 20%

! | ! ! I T T ] 0%

Ref1 FRefl Ref3 Ref4 FRefd Ref6  Ref7 FRef8 Refd Reri0 Ref11 Ref12

Figura. Ejemplo de diagrama de pareto
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3.2.4.4 DIAGRAMAS CAUSA-EFECTO

También denominados diagramas de ISHIKAWA, se utilizan para relacionar entre si y
con el problema objeto de estudio todas las causas que pueden originarlo con el fin de

conseguir su solucion.

Consiste en una representacion grafica en la que puede verse de manera relacional una
especie de espina central correspondiente a una linea en el plano horizontal, la cual
representa el problema a analizar escrito a su derecha. A este eje horizontal llegan lineas
oblicuas que representas las causas participes en el analisis del problema. A su vez, cada
una de estas lineas recibe otras lineas perpendiculares que representan causas
secundarias. Finalmente, se formara un conjunto compuesto por estas causas primarias y

secundarias con una naturaleza comun.

Este tipo de herramienta permite un analisis participativo mediante grupos de mejora o
grupos de analisis, que mediante técnicas como por ejemplo la lluvia de ideas, sesiones
de creatividad, y otras, facilita un resultado 6ptimo en el entendimiento de las causas

que originan un problema, con lo que puede ser posible la solucion del mismo.

Para construir un diagrama causa-efecto se decide qué caracteristica de calidad, salida o

efecto se quiere examinar y continuar con los siguientes pasos:

- Dibujar un diagrama en blanco.

- Escribir de forma concisa el problema o efecto.

- Escribir las categorias que se consideren apropiadas al problema: maquina,
mano de obra, materiales, métodos, son las mas comunes y se aplican en muchos
procesos.

- Realizar una lluvia de ideas (brainstorming) de posibles causas y relacionarlas
con cada categoria.

- Preguntarse ;por qué? a cada causa, no mas de dos o tres veces.

- Empezar por enfocar las variaciones en las causas seleccionadas como facil de

implementar y de alto impacto.
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Causa Efecto

[ Hombre ][ Méquina ][ Entorno ]

AN
7\ A q
\ : ;

[ Material ] Metodo ][ Medida ]

| Problema

Subcausa

Causa principal

Figura. Ejemplo diagrama causa-efecto

3.2.4.5 DIAGRAMAS DE REGRESION Y CORRELACION

Usados generalmente para relacionar caracteristicas de la calidad entre si o con
determinados aspectos del proceso. Dichas variables pueden englobarse de la siguiente

mancra:

- Una caracteristica de calidad y un factor que la afecta.
- Dos caracteristicas de calidad relacionadas.

- Dos factores relacionados con una sola caracteristica de calidad.

Estas variables se representan sobre unos ejes cartesianos como puntos de una
distribucion bidimensional, de tal manera que a cada individuo de esta distribucién le
corresponden dos valores, x e y, que dan lugar al punto (xi,yi). De este modo, a cada
individuo le corresponde un punto y todos ellos dan lugar a una nube de puntos o
diagrama de dispersion, que permitiran estudiar la variacion de un proceso y determinar

a qué obedece dicha variacion.
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110

Figura. Ejemplo diagrama de regresion

3.2.4.6 ESTRATIFICACION

Clasifica la informacion recopilada sobre una caracteristica de calidad. Toda la
informacion debe ser estratificada de acuerdo a operadores individuales en maquinas
especificas y asi sucesivamente, con el objeto de asegurarse que los factores asumidos

permitan comparar diferentes grupos entre si.
Los criterios efectivos para la estratificacion son:

- Tipo de defecto

- Causay efecto

- Localizacion del efecto

- Material, producto, fecha de produccion, grupo de trabajo, operador, individual,

proveedor, lote etc.

3.2.4.7 GRAFICOS DE CONTROL
Permiten llevar a cabo el seguimiento y control de los procesos de fabricacion.

Basicamente se trata de un grafico en el que se representan los valores de algtn tipo de
medicion realizada durante el funcionamiento de un proceso continuo, y que sirven para
controlar dicho proceso. Dicho control se realiza mediante la determinacion de un limite

de control superior y un limite de control inferior, a ambos lados de la media o linea
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central. Los limites de control proveen sefiales estadisticas para que la administracion

actue, indicando la separacion entre la variaciéon comun y la variacién especial.
Un gréfico de control nos determina:

- Si un proceso se encuentra bajo control o no gracias a los limites de control
establecido, saltando la alarma cuando algin punto esta fuera de los limites.

- Muestra y sefiala los resultados que requieren una explicacion.

- Permite establecer los proximos pasos en un proceso de mejora mediante la

comparacion de los limites de capacidad del sistema con los de especificacion.

203

502 -
501 - f\

500 |

499 - \/

495 ~

L B e o o o o o e e e e L B e e e B L o e e
1 3 5 ¥ 9 1M 131517 19 21 23 25 27 28 3 33 33 37 39

Figura. Ejemplo grafico de control

3.2.5 MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS

La mejora continua de los procesos, significa optimizar la efectividad y la eficiencia,
mejorando también los controles, reforzando los mecanismos internos para responder a

las contingencias y las demandas de nueves y futuros clientes.

En entornos competitivos las organizaciones necesitan mejorar. La supervivencia de las
organizaciones viene determinada por su capacidad para satisfacer las necesidades de
cada una de las partes interesadas, como pueden ser sus clientes, accionistas, personal
de la organizacion, los proveedores y subcontratistas o su entorno social. Estas
necesidades son a la vez cambiantes, elevandose su nivel de exigencia, al tiempo que
una economia cada vez mas global y competitiva ofrece una diversidad creciente de

alternativas para las distintas partes interesadas al margen de la organizacion.
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La direccion de la organizacion debe buscar continuamente la mejora de la eficacia y
eficiencia de los procesos, productos y servicios de la organizacion, en beneficio y para
satisfaccion de las partes interesadas. Para ello debe establecer un proceso para

identificar y gestionar las oportunidades de mejora.

El proceso de mejora continua més implantado en las organizaciones es el ciclo PHVA

(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) (PDCA: Plan, Do, Check, Act)

3.2.5.1 CICLO PDCA

El ciclo PDCA, también conocido como “circulo de Deming”, es una estrategia de
mejora continua de la calidad en cuatro pasos que equivalen a las siglas que dan lugar al
acrénimo (P: Plan; D: Do; C: Check; A: Act). La interpretacion de este ciclo es muy
sencilla: cuando se busca obtener algo, lo primero que hay que hacer es planificar como
conseguirlo, después se procede a realizar las acciones planificadas (hacer), a
continuacion se comprueba qué tal se ha hecho (verificar) y finalmente se implementan
los cambios pertinentes para no volver a incurrir en los mismos errores (actuar).
Nuevamente se empieza el ciclo planificando su ejecucion pero introduciendo las

mejoras provenientes de la experiencia anterior.
(PS> D.
Al

Figura. Ciclo PDCA

Aplicandolo al concepto de gestion de la calidad, pueden enumerarse como sigue las

acciones a seguir en cada uno de los cuatro pasos de esta “espiral de mejora continua:

a) PLAN

- Identificar el proceso a mejorar.
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- Recopilacion de los datos necesarios del proceso.

- Analizar los datos recogidos.

- Establecer cuales seran los objetivos de mejora.

- Especificar los resultados esperados de la mejora.

- Definir y detallar los procesos necesarios para conseguir los objetivos.

b) DO

- Implementar los nuevos procesos (si es posible, a pequefia escala)

- Documentacion de los cambios y acciones realizadas.

¢) CHECK

- Pasado un periodo previsto con anterioridad, volver a recopilar datos de control
y analizarlos, comparandolos con los objetivos y especificaciones iniciales, para
evaluar si se ha producido la mejora esperada.

- Se deben documentar las conclusiones.

d) ACT

- Modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior para alcanzar los
objetivos con las especificaciones iniciales, si fuese necesario.

- Aplicar nuevas mejoras, si se han detectado errores en el paso anterior.

- Documentar el proceso.

3.2.5.2 REINGENIERIA DE PROCESOS

El enfoque de mejora continua esta basado en mejoras incrementales sobre los sistemas
actuales. Sin embargo, puede llegar un momento en que sea insuficiente, y en que se

requieran cambios mas profundos. En eso consiste la reingenieria de procesos.

La reingenieria de procesos propone un cambio en la forma de trabajar en los casos en
que la mejora continua tradicional se ha convertido en un sistema de parches que
aguanta pero que requiere cambios profundos. Este modelo de mejora puede resumirse

en los siguientes principios:

- Mejoras drésticas en los resultados.
- (qué cambiar?, en lugar de ;en qué mejorar?
- Implantacion inmediata.

- Implicacion de la alta direccion.
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- Generar cultura de cambio en la empresa.

- Adquirir una perspectiva del cliente como tinico enfoque.

La reingenieria de procesos estd muy vinculada al sector en el cual se desarrolle la
actividad de la compaiia, siendo un procedimiento de mejora muy recomendable para
organizaciones de servicios. Sin embargo, aunque en menor medida, también marca
unas directrices aplicables a entornos mas conservadores y con mayores restricciones
laborales, donde se valora la minimizacion del riesgo y coste y donde sigue funcionando
en mayor medida un modelo basado en la mejora continua tradicional, puesto que los
procesos suelen basarse en preparacion de materiales, fabricacion, elaboracion y

acabado final del producto.
Las fases para la implantacion de la reingenieria de un proceso son las siguientes:

a) Diagndstico previo de la situacion de los procesos de la organizacion

Permitira evaluar si los procesos se han desarrollado adecuadamente en cuanto a la
estructura de la organizacion, cultura empresarial, comunicacién interna, formacion,

participacion del personal...

b) Seleccién de los procesos de mejora

Debido al altisimo potencial de mejora de los procesos es posible iniciar un proyecto
de mejora de procesos en base a muchos criterios. Sin embargo, deben priorizarse
aquellos que impacten en mayor medida en la satisfaccion del cliente, en el
cumplimiento de los objetivos empresariales y en la aportacion de ventajas

competitivas con el fin de optimizar el uso de los recursos dedicados.

c) Evaluacidén de procesos

Deben disenarse los criterios oportunos en el ejercicio de evaluacion de los procesos
identificando aquellos denominados internos (relacionados con el coste estimado de

la mejora) y externos (repercusion en la satisfaccion del cliente)

d) Mejora de los procesos

Requiere una identificacion del nivel de mejora a establecer en funcion de su
impacto y operativa, distinguiendo aquellos procesos que requieren una

modernizacion completa, una reingenieria dindmica o puntual.
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e) Sistema de control y medidas del nuevo proceso

El sistema de control del nuevo proceso cobra una gran importancia para poder
dirigir y gestionar su funcionamiento. Los elementos mas relevantes de este sistema

son:

o Costo del nuevo proceso.

o Calidad: estandar de calidad del producto o servicio; tiempo de ciclo;
estandar de calidad para eventuales servicios adicionales; flexibilidad del
proceso.

o Satisfaccion del cliente de sus necesidades y expectativas.

o Indicadores de calidad, entendidos como informacion interna sobre el
funcionamiento del proceso.

o Realimentacion a través del uso de la informacion obtenida a través de
los indicadores.

f) El equipo de mejora/reingenieria

Es recomendable establecer una organizacion del proceso. Las personas que realicen

esta tarea deben trabajar en equipo y entre ellas debe haber:

o Un lider.

o Un responsable de cada proceso.

o Un equipo de reingenieria formado, entre otros, por un experto en
reingenieria, representantes de las funciones, un especialista en el

sistema de informacion, un representante de recursos humanos...

3.2.5.3 ESTRATEGIAS PARA GESTIONAR EL CAMBIO

Los proyectos de mejora o reingenieria requieren cambios muy importantes tanto a nivel
personal como a nivel de organizacion. Es por ello que se dibujan dos estrategias clave

para lograr el éxito en la gestion del cambio:

a) Del proceso

Se deben definir unos objetivos estratégicos a alcanzar y realizar un analisis del

proceso y la organizacion actual. En base a ello, elaborar un plan de accion donde se
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detalle los pasos necesarios para evolucionar del proceso actual al redisefiado. Dicho
plan de accién debe contemplar la necesidad de interiorizar la necesidad del cambio,
formar al personal en los conceptos basicos del proyecto, comunicarles el estado del

proyecto y controlar la efectividad del cambio de proceso.

b) Organizativo

Durante el periodo de transicion desde una organizacion vertical y funcional a
organizacion horizontal por procesos de alto valor afiadido es recomendable aplicar

los principios de la organizacion matricial:

o Asignacién de responsabilidades horizontal.
o Convivencia de ambas responsabilidades.

o Estructura informal y toma de decisiones compartidas.

3.2.6 COSTES DE LA CALIDAD Y NO CALIDAD

Se denomina coste de la calidad lo que le cuesta a la organizacion desarrollar la funcion
de la calidad, es decir, lo que gasta produciendo con calidad (evitando, previniendo o
detectando los errores, inspeccionando los procesos, etc.), y también lo que cuesta los

errores producidos.
Dichos costes pueden clasificarse en tres grupos:

a) Generados por productos defectuosos

Dentro de este grupo se puede diferenciar entre aquellos productos que se identifican
como defectuosos antes de su entrega al cliente y aquellos que no se identifican dentro

de la compaiiia y que son adquiridos por el cliente:
- Defectuosos identificados
Generaran costes diferentes en funcion del aprovechamiento que de ellos se haga:

o Rechazados. Costes derivados de la produccion, a los cuales habria que
deducir los posibles ingresos obtenidos de la venta de los mismos como

inservibles o de la venta como materia prima.
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o Productos B. Costes derivados de su venta como productos de inferior
calidad, originando unas pérdidas de beneficios resultantes de la
diferencia existente entre su precio y el que adquiriria en los puntos de
venta como producto sin tara.

o Reelaboracion. Costes derivados de la reparacion del producto para con

el fin de eliminar los defectos detectados.

Todos los costes mencionados previamente son denominados costes tangibles. Sin
embargo existe otro grupo de costes relacionados con los productos defectuosos
identificados mas dificiles de calcular y que corresponden a la pérdida de
produccidn ocasionada, interferencias en los programas de produccion, retrasos en

los tiempos de entrega...
- Productos defectuosos no identificados y entregados

Al tratarse de productos defectuosos entregados al cliente son extremadamente
susceptibles de sufrir reclamaciones por parte del cliente, repercutiendo en unos
costes relacionados con el servicio postventa, reparaciones, desplazamientos...

Entre ellos se puede citar:

o Gastos por reclamaciones y devoluciones
o Gastos por garantia

o Reduccion del precio por mala calidad

Ademéds, pueden asociarse a esta tipologia de productos otros costes no tangibles
relacionados con la satisfaccion del cliente y la percepcion de la calidad del

producto, afectando en ultima instancia a la reputacion de la empresa.

b) Costes de prevencién

Son los costes de todas las actividades realizadas especificamente para evitar la mala
calidad en productos o servicios, es decir, aquellos gastos realizados para evitar que
se produzcan errores. Se incluyen en este capitulo todas las medidas tendentes a

prevenir los fallos:

o Revision de nuevos productos
o Planificacion de la calidad

o Evaluacion de la calidad de los proveedores
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o Proyectos de mejora de la calidad

o Formacion para la calidad

¢) Costes de evaluacion

Entendiendo como tal todas las inspecciones y controles de calidad que se realicen
durante las distintas fases de fabricacion, independientemente del departamento
donde se efectuen. Se trata de costes aceptados con el fin de evitar otros mayores

que derivarian de introducir el producto en el mercado:

o Inspeccion en recepcidn y origen
o Inspeccion durante el proceso

o Inspeccion final

o Auditorias de producto y proceso

o Mantenimiento y calibracion de equipos

Por lo tanto se puede deducir como los costes totales de calidad a la suma de todos los
costes anteriores, representando la diferencia entre el coste real de un producto o
servicio y el menor coste que tendria si no hubiese posibilidad de dar un servicio

inferior, fallos en la produccion o defectos en su fabricacion.

3.2.7 MODELOS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Un modelo de aseguramiento de la calidad se centra en garantizar que lo que ofrece una
organizacion cumple con las especificaciones establecidas previamente por la empresa y
el cliente, asegurando una calidad continua a lo largo del tiempo. Existen dos modelos
principales de aseguramiento de la calidad: el modelo de aseguramiento interno, el cual
proporciona confianza a la direccion de la empresa, y el modelo de aseguramiento

externo que, en situaciones contractuales, proporciona confianza al cliente.

El enfoque tradicional estd orientado hacia un aseguramiento interno de la calidad. Sin
embargo, existen razones de peso para extender dicho aseguramiento mas alld de las

fronteras de la empresa:

- Mejoramiento interno.

- Razones comerciales “marketing”
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- Control y desarrollo de proveedores.
- Exigencias legales o de nuestros clientes.
- Como primer paso hacia una gestion excelente.

a) Modelo de aseguramiento interno

Las normas que recogen las directrices para implantar sistemas de aseguramiento

interno de la calidad son:

o UNE EN ISO 9000 “Sistemas de la calidad. Normas para la gestion de la
calidad y el aseguramiento de la calidad”

o UNE EN ISO 9004 “Gestion de la calidad y elemento de un sistema de la
calidad”

b) Modelo de aseguramiento externo

Las normas que recogen las directrices para implantar sistemas de aseguramiento

externo de la calidad son:

o UNE EN 29004-2 “Gestion de la calidad y elementos del sistema de la
calidad”
o UNE EN 29000-3 “Normas de gestion y aseguramiento de la calidad”

33 NORMATIVA EN MATERIA DE CALIDAD. ISO-9000.
3.3.1 DEFINICION Y CARACTERISTICAS DE LA NORMA

La existencia de una sociedad cada vez mas tecnolédgica ha traido consigo la necesidad
natural de normalizar las caracteristicas de los productos/servicios/procesos, gracias a la
cual se facilitara su fabricacion, prestacion, uso e intercambio. Como toda herramienta
de trabajo, la normalizacion ha ido evolucionando y adaptandose a las circunstancias y
necesidades del momento y por tanto ha pasado por diferentes etapas, hasta llegar a su

situacion actual, en la que la organizacion ISO juega un papel fundamental.

En ese sentido, podemos referirnos a una norma como aquel documento de aplicacion
voluntaria que contiene especificaciones técnicas basadas en los resultados de la
experiencia y el desarrollo tecnologico. Las normas representan el consenso entre todas
las partes interesadas e involucradas en la actividad objeto de la misma. Ademas, se
caracterizan principalmente porque deben aprobarse por un Organismo de

Normalizacion reconocido.
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Las normas constituyen la herramienta fundamental para el desarrollo industrial y
comercial de un pais, sirviendo de base para mejorar la calidad en la gestion de las
empresas, en el disefio y fabricacion de los productos, en la prestacion de los
servicios... aumentando de esa manera la competitividad en los mercados nacionales e
internacionales. Debe tenerse en consideracion la ayuda que prestan a los consumidores
y usuarios, permitiéndoles obtener una referencia para conocer el nivel de calidad y
seguridad que deben exigir a los productos o servicios que utilizan, y a la sociedad en

general.
La tipologia de las normas existentes puede ser de muy diversa indole:

o Composicidn y caracteristicas de las materias primas.
o Productos industriales.

o Productos de consumo.

o Maquinaria.

o Servicios de limpieza.

o

La elaboracion de una normativa especifica persigue alcanzar uno objetivos basicos,

traducidos en beneficios directos para las empresas:

o Optimiza la gestion de las empresas y la prestacion de servicios,
disminuyendo de esta manera los costes.

o Permite la interoperabilidad entre productos y sistemas.

o Aumenta la aceptacion por parte del mercado de los productos o
servicios mediante la referencia a los métodos normalizados.

o Ayuda en la consideracion de aspectos ambientales y de naturaleza
social, como por ejemplo la accesibilidad.

o Eliminacion de barreras técnicas en el mercado de la Uniéon Europea y
para la exportacion hacia terceros paises.

o Favorece el establecimiento de redes de contacto y la colaboracion con
otras organizaciones de su sector.

o Proporciona informacion sobre las tendencias del mercado y la evolucion
del estado del arte.

o Como herramienta de vigilancia y transferencia tecnoloégica permite

acceder a los resultados de la innovacion.
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3.3.2 PROCESO DE ELABORACION DE UNA NORMA

El proceso de elaboracion de una norma UNE esta sometido a una serie de fases que
permiten asegurar que el documento final es fruto del consenso, y que cualquier
persona, aunque no pertencezca al AEN/CTN, puede emitir sus opiniones o

comentarios.

Tras la aprobacion por el Comité Técnico de Normalizacion del proyecto final de
norma, el Boletin Oficial del Estado (BOE) publica la relacion mensual de proyectos
UNE sometidos a un periodo de Informacion Publica, durante el cual cualquier persona
o entidad interesada podra presentar observaciones. Las observaciones deben realizarse

a la empresa certificadora

Una vez analizados los comentarios recibidos en esta fase, el comité redactara el texto

final, que sera aprobado y publicado como norma UNE por dicha empresa certificadora.

Trabajos preliminares

Elaboracion del proyecto de norma

Informacion pablica en el BOE

Aprobacién, publicacion
¥ difusion de la norma

Figura. Proceso de elaboracion de una norma

3.3.3 LA ORGANIZACION ISO

La organizacion ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una Federacion
Mundial de Organismos de Normalizacion que fue creada en el afio 1947 y cuya sede
esta en Ginebra (Suiza). Esta Organizacion tiene por objeto crear y promover unas

Normas Internacionales que puedan servir a todos los paises con el propdsito de evitar
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que las Normas nacionales se conviertan en barreras proteccionistas ante el comercio
internacional. La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 162 paises
compuesta por delegaciones gubernamentales y no gubernamentales subdivididos en
una serie de subcomités encargados de desarrollar las guias que contribuiran al

mejoramiento ambiental.

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un
organismo no gubernamental y no depende de ninglin otro organismo internacional, por
lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningun pais. El contenido de los
estandares esta protegido por derechos de copyright y para acceder ellos el publico

corriente debe comprar cada documento.

El trabajo de preparacion de las normas internacionales se realiza a través de los comités
técnicos de ISO. Cada organismo miembro de la ISO interesado en una materia para la
cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en
dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacion

con ISO, también participan en el trabajo.

3.3.4 NORMAS ISO 9000

En el &mbito de la gestion de calidad, la organizacion ISO ha trabajado en la creacion de
la familia de Normas ISO 9000. Estas normas se han elaborado para ayudar a las
organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de sistemas

de gestion de la calidad eficaces. Existen 3 normas pertenecientes a esta familia:

- La Norma ISO 9000: Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y
Vocabulario. Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad
y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

- La Norma ISO 9001: Sistema de gestion de la calidad. Requisitos. Especifica los
requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda
organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos o
servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le
sean de aplicacion. Su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

- La Norma ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la

mejora del desempefio. Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
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como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y

de otras partes interesadas.

3.3.4.1 AMBITOS DE APLICACION DE LAS NORMAS ISO 9000
Se describen los siguientes &mbitos de aplicacion de la familia de normas ISO 9000:

- Organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad.

- Organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que sus
requisitos para los productos seran satisfactorios.

- Usuarios de los productos.

- Aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia utilizada en
la gestion de la calidad (siendo estos proveedores, clientes, reguladores...)

- Aquellos que, perteneciendo o no a la organizacion, evalian o auditan el sistema
de gestion de la calidad para determinar su conformidad con los requisitos de la
Norma ISO 9001 (siendo estos auditores, entes reguladores, organismos de
certificacion...)

- Agquellos que, perteneciendo o no a la organizacion, asesoran o dan formacion
sobre el sistema de gestion de la calidad adecuado para dicha organizacion.

- Aquellos que desarrollan normas relacionadas.

3.3.4.2 PRINCIPIOS CLAVE DE LAS NORMAS ISO 9000

Para cumplir con el objetivo de conducir y operar una organizacion de forma exitosa se
requiere que ésta se controle de forma sistematica y es ahi donde radica la importancia
de implementar un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar continuamente su

desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas.

Es por ello que la organizacién ISO ha identificado ocho principios de gestion total

sobre los que la norma ISO 9001:2008 se fundamenta:

a) Enfoque al cliente
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Las organizaciones dependen de sus clientes y es por ello que deben comprender sus
necesidades actuales y futuras, ademas de satisfacer los requisitos especificados y

esforzarse para exceder sus expectativas.

Entre los beneficios de este enfoque se encuentran el aumento de la cuota de
mercado gracias a una respuesta flexible y rapida a las oportunidades del mercado,
mejora en la eficiencia del uso de los recursos de una organizacion y, por lo tanto, se
traduce en una mayor fidelidad del cliente, en cuanto su satisfaccion se ve

incrementada.

b) Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion. De
esta manera, el personal estard motivado hacia los objetivos y metas de la
organizacion, sus actividades seran evaluadas, alineadas e implantadas de manera

integrada y se agilizara la comunicacion entre diferentes niveles de la organizacion.

c) Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion, por lo que su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion. Para lograrlo se hace indispensable promover los objetivos de la
organizacion desde la innovacion y la creatividad, asi como establecer los
mecanismos necesarios para su valoracion, contribuyendo asi en un aumento de su

participacion en la mejora continua.

d) Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso. Para ello se requiere que una
organizacion defina sus procesos e interacciones entre ellos con el fin de aumentar
su capacidad para reducir costes y acortar los tiempos, alcanzar unos resultados
mejorados, consistentes y predecibles y permitir que las oportunidades de mejora

tengan prioridad.

e) Enfoque de sistema para la gestion
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Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
Por consiguiente, una organizacion no puede mejorar la calidad basandose
unicamente en considerar los procesos individuales como entes aislados, sino
mejorando las interacciones y transferencias que se producen entre ellos, evitando
de esa manera que una comunicacion deficiente entre procesos debilite la ejecucion

del proceso global.

f) Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacion debe ser su objetivo
permanente. Esta sera la base para incrementar la ventaja competitiva a través de la
mejora de las capacidades organizativas, alineando las actividades de mejora en
todos los niveles con la estrategia organizativa establecida a través de mecanismos

de flexibilizacidn para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Las decisiones eficaces se basan en analisis de los datos y la informacion. De esta
manera cada organizacion debe enfocarse por mantener un conjunto de datos utiles,
completos y precisos para utilizarlo en el proceso de la toma de decisiones,
consiguiendo asi una estructura de informacion que aumente la capacidad de
demostrar la efectividad de las decisiones anteriores mediante la referencia a datos

reales y que permita revisar, cuestionar y cambiar opiniones y decisiones.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Las organizaciones se enmarcan dentro de una cadena de procesos clientes-
proveedores cuyo fin es el cliente final. Una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de
ambos para crear valor, ademas de establecer mecanismos que aporten rapidez de
respuesta conjunta a un mercado cambiante y manteniendo los niveles de

satisfaccion en el cliente.
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3.3.4.3 FUNDAMENTOS DE LOS SGC BASADOS EN NORMAS ISO 9000

La familia de normas ISO 9000 define los siguientes fundamentos bdasicos para la

implantacion de Sistemas de Gestion de Calidad:

a) Establecer una base racional para los sistemas de gestion de la calidad

Desde la creencia de que los sistemas de gestion de la calidad ayudan a las
organizaciones a incrementar la satisfaccion de sus clientes mediante el
cumplimiento de sus necesidades y expectativas para con el producto. Estas
necesidades y expectativas se recogen en los procesos de especificacion del

producto y conforman los denominados requisitos del cliente.

b) Determinar los requisitos para los SGC y para los productos

Se distingue entre los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad y los
requisitos para los productos. Los requisitos para los SGC se especifican en la
Norma ISO 9001, siendo estos genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier
sector econdmico e industrial con independencia de la categoria del producto

ofrecido. La Norma 9001 no establece requisitos para los productos.

c) Planificacion de sistemas de gestion de la calidad

Se especifican las etapas necesarias para la implementacion de un sistema de gestion

de la calidad:

o Determinar las necesidades y expectativas de los clientes.

o Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

o Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro
de los objetivos de la calidad.

o Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

o Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso.

o Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas.

o Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de

gestion de la calidad.
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d) Enfoque basado en los procesos

Considerando proceso como cualquier actividad que utiliza recursos para
transformar elementos de entrada en resultados, el “enfoque basado en procesos”
define la identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la

organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos.

Por lo tanto, para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que

identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactuan.

Mejora continua del sistema de

gestion de la calidad r’,_z

Clientes

[y otras
pares
interesadas)

> Responsablidad de la

@ Direccién Q)

Gestidn de los Medicion, Andlisis v
reCcursos Mejora

Clientes

{y ofras
partes
Interesadas)

P Satisfacciin

Requisitas

Realzacin

= del Producio Producto >
Entradas\ Salidas

Leyenda:
—® Actividades que aportan valor
» Flujo de infarmacion

Figura. Ejemplo de un mapa de procesos

e) Politica y objetivos de la calidad

Para proporcionar un punto de referencia para dirigir una organizacion es necesario
establecer una politica y objetivos de la calidad concretos, puesto que determinaran
los resultados deseados y orientardn a la organizacion para aplicar sus recursos de la

manera mas eficiente en busca de alcanzar dichos resultados.

Los objetivos de la calidad han de ser coherentes con la politica de la calidad
establecida y con el compromiso de mejora continua, ademas de establecer los
mecanismos necesarios que hagan de su logro una variable medible. En este sentido,
el logro de los objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre la
calidad del producto y la eficacia operativa y, como consecuencia, sobre la

satisfaccion del cliente.
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f) Papel de la direccion de la organizacion

Para que un sistema de gestion de la calidad pueda operar eficazmente la direccion
de la organizacion, a través de su liderazgo y sus acciones, puede crear un ambiente

en el que el personal se encuentre completamente involucrado.

g) Sistema documental

Un sistema de documentacion eficaz permite la comunicacion del propoésito y la

coherencia de la acciéon. Mediante su utilizacion se contribuye a:

o Mejorar la calidad y lograr la conformidad con los requisitos del cliente.
o Proveer la formacion apropiada.

o Mejorar la trazabilidad de los productos.

o Establecer un sistema basado en la objetividad.

o Evaluar la eficacia continua del sistema de gestion de la calidad

h) Evaluacién de los sistemas de gestion de la calidad

La evaluacion de un sistema de gestion de la calidad puede variar en alcance y
comprender una diversidad de actividades, tales como auditorias y revisiones del

sistema de gestion de la calidad y autoevaluaciones.

Cuando se evaluan sistemas de gestion de la calidad, existen cuatro puntos clave en

relacion con cada uno de los procesos que es sometido a la evaluacion:

o Identificar y definir apropiadamente el proceso.

o Asignar las responsabilidades.

o Implementar y mantener los procedimientos.

o Determinar la eficacia del proceso para lograr los resultados requeridos.

1) Mejora continua

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad es incrementar

la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

j) Funcién de las técnicas estadisticas

El uso de técnicas estadisticas es de ayuda para comprender la variabilidad y ayudar

por lo tanto a las organizaciones a resolver sus problemas y a mejorar su eficacia y
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eficiencia, facilitando una mejor utilizacion de los datos disponibles para ayudar en

la toma de decisiones.

k) Integracion de los sistemas de gestion de la calidad y otros sistemas de gestion

Las diferentes partes del sistema de gestion de una organizacién pueden integrarse
conjuntamente con el sistema de gestion de la calidad, dentro de un sistema de

gestion Unico, utilizando elementos comunes.

1) Del sistema de gestién de la calidad hacia un modelo de excelencia

Los enfoques de los sistemas de gestion de la calidad existentes en la familia de
normas ISO 9000 permiten su evolucion hacia modelos de excelencia al estar

basados en principios comunes:

o Permiten a la organizacion identificar sus fortalezas y sus debilidades.
o Posibilitan la evaluacion frente a modelos genéricos.
o Proporcionan una base para la mejora continua.

o Posibilitan el reconocimiento externo.

3.3.4.4 REQUISITOS DE LOS SGC BASADOS EN LAS NORMAS ISO 9000

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad ha de ser una decision estratégica de

la organizacion, estando su disefio e implementacion influenciados por:

- El entorno, los cambios en ese entorno y sus riesgos asociados.
- Las necesidades cambiantes de la organizacion.

- Sus objetivos particulares.

- Los productos que proporciona.

- Los procesos que emplea.

- El tamafio y la estructura de la organizacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en la norma ISO 9001
son complementarios a los requisitos de los productos y no es su propodsito el
proporcionar uniformidad en su estructura o en la documentacion utilizada. Por lo tanto,

la norma ISO 9001 se centra en evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir los
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requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al producto y los

propios de la organizacion.

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad,

cuando una organizacion:

- Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios.

- Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente. Aplicando el
término “producto” Unicamente al producto destinado a un cliente o solicitado

por €l.

Se enumeran a continuacién los principales requisitos de la norma ISO 9001, resultando
estos genéricos y aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafo y

producto suministrado:

- Sistema de gestion de la calidad

o Requisitos generales
o Requisitos de la documentacion

- Responsabilidad de la direccién

o Compromiso de la direccion

o Enfoque al cliente

o Politica de calidad

o Planificacién

o Responsabilidad, autoridad y comunicacion
o Revision por la direccion

- QGestidn de los recursos

o Provision de los recursos
o Recursos humanos

o Infraestructura

o Ambiente de trabajo

- Realizacion del producto

o Planificacién de la realizacion del producto

o Procesos relacionados con el cliente
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o Disefio y desarrollo

o Compras

o Produccion y prestacion del servicio

o Control de los equipos de seguimiento y medicion

- Medicion, analisis y mejora

o Generalidades

o Seguimiento y medicion

o Control del producto no conforme
o Analisis de datos

o Mejora

3.3.4.5 RELACION ENTRE NORMA ISO 9001 / ISO 9004

Las ediciones actuales de las Normas ISO 9001 e ISO 9004 han sido desarrolladas
como un duplo coherente de normas para los sistemas de gestion de la calidad, las
cuales han sido disefiadas para complementarse entre si, pero que también pueden
utilizarse igualmente como documentos independientes. A pesar de tener diferente
objeto y campo de aplicacion, comparten una estructura similar con el fin de facilitar su
aplicacion conjunta. Es por ello que se puede entender a la norma ISO 9004 como una
ayuda para la implantacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad basados en la

norma ISO 9001.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. Es decir, esta centrada en la eficacia del sistema

de gestion de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente.

Por otro lado, la norma ISO 9004 proporciona orientacion sobre un rango mas amplio
de objetivos de un sistema de gestion de la calidad que la Norma ISO 9001,
especialmente para la mejora continua del desempefio y de la eficiencia global de la

compaiiia.

Es por ello que la norma ISO 9004 se recomienda como guia para aquellas
organizaciones cuya alta direccion desee ir mas alla de los requisitos de la Norma ISO

9001, persiguiendo la mejora continua del desempeiio.
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3.3.5 EL CERTIFICADO DE CALIDAD.
3.3.5.1 DEFINICION

La certificacion de calidad es el resultado del proceso por el que los evaluadores o
auditores de una entidad de certificacion (acreditada) examinan la conformidad del
sistema de gestion de calidad de una organizacion de acuerdo a los requisitos de una
norma de calidad. Si el resultado es conforme con la misma se emite un documento
publico que da fe del resultado del examen (certificado de calidad). Ese reconocimiento
de la capacidad de certificar se llama acreditacion. Son, por lo tanto, las entidades
certificadoras acreditadas las que, a través del proceso de auditoria, certifican que el
sistema de gestion de la calidad de una organizaciéon es conforme con una norma de

calidad.

3.3.5.2 LA ACREDITACION. DEFINICION Y PROCESO.

La acreditacion es la herramienta establecida a escala internacional para generar
confianza sobre la actuacion de un tipo de organizaciones muy determinado que se
denominan de manera general Organismos de Evaluacion de la Conformidad y que
abarca a los Laboratorios de ensayo, Laboratorios de Calibracion, Entidades de

inspeccion, Entidades de certificacion y Verificadores Ambientales.

El objetivo principal es el de demostrar que los productos o servicios puestos a
disposicion por parte de una organizacion son conformes con ciertos requisitos
relacionados con sus calidad y seguridad. Estos requisitos pueden estar establecidos por
ley y tener por tanto un cardcter reglamentario o estar especificados en normas,

especificaciones u otros documentos de caracter voluntario.

La Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC) es el organismo designado por la
Administracion Espafiola para establecer y mantener el sistema de acreditacion a nivel
nacional. ENAC desarrolla su misién con una vocacion de servicio publico y su mision
es evaluar la competencia técnica de los organismos de evaluacion de la conformidad
para generar asi confianza en sus actividades a la Administracion, al mercado y a la

sociedad en general.
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La organizacion que solicita la acreditacion debe ser una entidad legalmente

identificable y que, antes de solicitar la acreditacion, debe:

- Disponer de experiencia en la realizacioén de las actividades para las que solicita
la acreditacion.

- Conocer y cumplir los criterios de acreditacion que le son aplicables.

Una vez solicitada la acreditacion se produce una evaluacion de competencia técnica
que mediante el estudio de los documentos que describen el modo en el que la entidad
realiza las actividades realiza un informe que envia al solicitante. Informe en el cual
aparecen los puntos a corregir y, sobre el cual, la entidad debe dar respuesta con las

acciones correctoras que considere oportunas.

Una vez se ha producido esta respuesta por parte del solicitante, la Comisién de
Acreditacion toma una decisidon y, si esta es positiva, se emite el certificado de

acreditacion.

SOLICITUD DE ACREDITAGION el

EVALUACION =esssresssrannsns

AUDITORIA

LABORATORIOS CERTIFICACION E INSPECCION
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Figura. Proceso de acreditacion

3.3.5.3 LA CERTIFICACION. DEFINICION Y PROCESO.

La certificacion es la accion llevada a cabo por una entidad reconocida como
independiente de las partes interesadas, mediante la que se manifiesta la conformidad de
una empresa, producto, proceso, servicio o persona con los requisitos definidos en

normas o especificaciones técnicas.

El principal objetivo de la certificacion es proporcionar un criterio de confianza al
comprador, ademas de servir de estimulo a la organizacién a elevar la calidad del
producto o servicio por lo menos hasta el nivel que especifica la norma. La certificacion
es una actividad realizada unicamente por entidades independientes, que estan

suficientemente reconocidas y autorizadas para dicha tarea.

El proceso de certificacion se inicia tras la recepcion de la solicitud que se remite a las
organizaciones que lo requieran. Dicho proceso consta de una serie de fases que

culminan en la concesion del certificado y que pueden resumirse en:

Analisis de la documentacion

La documentacion del sistema de gestion de la calidad de la organizacién se somete a

andlisis por parte de los auditores, quienes reflejan en un informe las observaciones

realizadas. En Espana operan mas de 30 entidades certificadoras.
| BEUREAU | U A u

AENOR
Producto
Conificads VERLAG
[ VERITAS |

LPCB:  SGS

Figura. Ejemplo de entidades certificadoras
Visita previa

Consiste en una visita de los auditores a la organizacion con los siguientes objetivos:
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Comprobar el grado de implantacién y adecuacion del sistema a la calidad de la

organizacion.

Coordinar el plan de auditoria inicial.

Aclarar cuantas dudas pueda tener la organizacion sobre el proceso de certificacion.
Auditoria inicial

Se evalua el sistema de gestion de la calidad conforme a los requisitos de la norma. Las
no conformidades detectadas se reflejan en un informe que sera revisado con la empresa

en la reunion final de auditoria.

Plan de acciones correctivas

Una vez revisado el informe realizado por los auditores en la auditoria inicial la
organizacion dispone de un plazo de tiempo establecido para presentar a la empresa
certificadora un plan de acciones correctivas dirigido a subsanar las no conformidades

detectadas en la auditoria.

Concesion del certificado

Una vez evaluado el informe de auditoria y el plan de acciones correctivas por parte de

la empresa certificadora se procede, segin convenga, a la concesion del certificado.
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Figura. Proceso de certificacion
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3.3.5.4 VENTAJAS DE LA CERTIFICACION

OWaiungas

No existe ninguna obligacion de obtener la certificacion ISO 9000 por un organismo

acreditado. Se puede implantar un sistema de la calidad que cumpla con el estandar ISO

9001 y obtener todas las ventajas, excepto el reconocimiento exterior. Si una

organizacion es reconocida en el mercado por su calidad, puede no requerir la

certificacion. Sin embargo, si esa misma organizacién se plantea acceder a nuevos

mercados, la certificacion puede aportarle ventajas competitivas. Lo mismo puede

decirse respecto a organizaciones de nueva creacion. En ambos casos, la certificacion

actiia como aval o tarjeta de presentacion del nivel de calidad.

Las ventajas que ofrece la certificacion para el fabricante son:

- El fabricante se beneficia de las ventajas de la normalizaciéon a nivel de

produccion puesto que la certificacion de conformidad a normas requiere una

produccion normalizada.

- Sirve como verificacion de sus propios sistemas de aseguramiento de la calidad.
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- Facilita la venta de sus productos o servicios, pudiendo realizar una mejor
publicidad de los mismos.

- Aumenta la productividad frente a otras empresas que no la tienen.

- Evita inspecciones y ensayos de recepcion al comprador.

- Disminuye el ratio de rechazo de productos o servicios.

También ofrece ventajas para el exportador, puesto que los certificados otorgados en
Espafia por entidades de certificacion debidamente acreditadas tienen valor

internacional, no requiriéndose otra certificacion en el pais de destino:

- La certificacion eleva y demuestra la calidad de los productos.
- Protege a las exportaciones de las posibles barreras técnicas en otros mercados.
- Los exportadores que tienen su producto certificado pueden participar en

sistemas de certificacion europeos o internacionales.

Como consecuencia, la extension de empresas que apuestan por certificar su sistema de

gestion de la calidad produce una serie de ventajas directas sobre el consumidor:

- La certificacion ayuda al consumidor en la eleccion de los productos.

- Asegura una calidad 6ptima en relacion con el precio.

- Proporciona garantia de intercambio y de reparacion.

- Evita la competencia desleal, ya que impide que se importen productos de mala
calidad.

- Permite comparar ofertas

3.3.5.5 CERTIFICACION BASADA EN LAS NORMAS ISO 9000
En el &mbito de los sistemas de gestion de calidad basados en las normas de la familia

ISO 9000, existen dos certificados de calidad:

a) Certificado ISO 9001

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad,
centrandose en la eficacia de la gestion de calidad para dar cumplimiento a los
requisitos del cliente. De este modo, resulta una herramienta imprescindible para la
orientacion de los procesos hacia el cliente, y proporciona un punto de partida que

permite a las organizaciones avanzar hacia la excelencia. En este sentido, permite a la
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pequefia y mediana empresa situarse al nivel de las mas grandes, equiparandose en

eficiencia y compitiendo en igualdad de posibilidades en el mercado actual. Las

empresas, entre otras ventajas:

o

Tendra la posibilidad de cumplir con clientes que, cada vez mads,
requieres proveedores certificados.

Aumentara la posibilidad de incrementar sus ventas en la Union Europea.
Mejorara los sistemas de calidad propios, asi como la documentacion y
los proveedores en cuanto a desempeio.

Generara una mayor confianza entre proveedores y clientes.

b) Certificacién en Gestion Avanzada 9004

Creada por algunas entidades certificadoras aunque la organizacion ISO establece que la

norma ISO 9004 no estd pensada para fines de certificacion o contractuales.

Se trata de una herramienta de mejora de la gestion, que ponen las certificadoras a

disposicion de las organizaciones que desean avanzar hacia la excelencia. Viene a

satisfacer las necesidades de aquellas organizaciones cuya gestion ha evolucionado y

sobrepasa los criterios de cumplimiento de la norma ISO 9001. Es una autoevaluacion

que realiza la propia empresa conforme a la norma UNE 66174 “Guia para la

evaluacion del sistema de gestion de la calidad segin la norma UNE-EN ISO

9004:2000” y que posteriormente verifica un equipo de expertos de la entidad

certificadora. Esta evaluacion permite:

Evolucionar de forma escalonada desde los sistemas de gestion
tradicionales basados en la norma ISO 9001 hacia un modelo de
excelencia global del negocio.

Posicionar a la empresa en cuanto al grado de mejora aplicable en la
gestion de la organizacion.

Priorizar sobre los aspectos hacia donde debe dirigir sus esfuerzos para
mejorar los productos/servicios.

Mejorar las relaciones no solo entre los clientes sino entre todas las

partes interesadas.
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4. PRG-01 PROCEDIMIENTO GENERAL CONTROL DE DOCUMENTOS
Y REGISTROS
4.1 ESPECIFICACIONES DE LA NORMA
4.1.1 REQUISITOS GENERALES

La finalidad de este apartado es la de analizar los requisitos necesarios para que la
organizacion establezca efectivamente un sistema de gestion de calidad y la de exponer
en términos generales las actividades asociadas al mismo. Para cumplir, los requisitos,
es necesario cerciorarse de que las actividades descritas a continuacion sean

incorporadas al sistema de gestion de calidad:

- Identificar los procesos necesarios para el sistema de calidad, tanto los procesos
principales relacionados con la produccion y la prestacion del servicio como
aquellos procesos secundarios que de igual manera influyen en el correcto
desempefio de los primeros (compras, mantenimiento de equipos, gestion de
recursos humanos...)

- Establecer la secuencia de los mismos y su interaccion, que sera documentada e
incluida en el manual de calidad.

- Determinar los métodos y criterios que permitan controlar y asegurar el
funcionamiento efectivo de los procesos.

- Asegurar que la organizacion dispone no solo de los recursos, sino también de la
informacion necesaria para apoyar el funcionamiento efectivo de los procesos,
asi como su seguimiento.

- Realizar las mediciones necesarias y el seguimiento de los procesos, analizando
los resultados e implantando las acciones que sean necesarias para lograr los
resultados previamente planificados y, asi, lograr la mejora continua de los

Procesos.

4.1.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Dado que la norma desarrolla un sistema de gestion basado en procesos, éstos seran la
base de la actuacidén y para su mejora se disefia un modelo que esta soportado por los

siguientes documentos:

- Documento de definicién de objetivos a alcanzar por la organizacion.
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- Procedimientos documentados que describan los procesos realizados por la
organizacion para alcanzar los objetivos.

- Manual de la calidad que incluya todos los procedimientos documentados o haga
referencia a ellos.

- Documento en el que la direccion exprese la politica de calidad que ha de
desarrollarse para alcanzar los objetivos.

- Documentos en donde se anoten los resultados de los procesos, de acuerdo con
un plan de control y evaluacion establecido y a los que se denomina registros de
calidad. (registros generados por cada procedimiento en el manual de

procedimientos)

La eficacia del modelo consiste en que la organizacion ha de centrar su esfuerzos en
desarrollar los procesos de acuerdo con las instrucciones contenidas en los
procedimientos documentados y los resultados obtenidos se trasladan a los registros de
calidad los cuales sirven para realizar el seguimiento y establecer las bases para las

futuras mejoras.

El manual de calidad sirve para establecer los principios de actuacion en cada uno de los
apartados en que suele dividirse el sistema de calidad, formando parte de ¢l la
declaracion documentada de la direccion sobre la politica y los objetivos. En caso de no
incluir los procedimientos documentados, éstos se redactaran en documentos aparte con
el fin de facilitar sus modificaciones futuras, teniendo en cuenta, ademas que pueden

estar redactados en cualquier tipo de soporte.

IMPORTANCIA

PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTOS ESPECIFICOS

l

REGISTROS

CANTIDAD
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Figura. Documentacion de un S.G.C.

4.1.3 MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad es el documento que define las estrategias y la filosofia de la
empresa. La norma ISO 9001 establece ciertos requisitos que el Manual de Calidad debe

cumplir:

- Debe incluir el alcance del sistema de gestion de calidad, entendiendo como tal
las actividades o campo de aplicacion del mismo, especificando y justificando
las exclusiones permitidas.

- Debe incluir los procedimientos documentados o, al menos, referencia a ellos.
Habitualmente, no incluye los procedimientos documentados, sino que, para
mejor control, manejo y distribucion, estos constituyen documentos
independientes entre si.

- Debe incluir la descripcion de la secuencia e interaccion de los procesos que se

incluyen en el sistema de gestion de la calidad.
Ademas de los requisitos anteriores, también puede anadir:

- Las actividades de la empresa.

- Las caracteristicas principales del sistema de gestion de la calidad.

- Lapolitica de la calidad y los objetivos de la calidad.

- Declaraciones relativas a responsabilidad y autoridad.

- Una descripcion de la organizacion.

- Coémo funciona la documentacion y a donde debe el personal dirigirse para
encontrar los procedimientos acerca de como hacer las cosas.

- Una definicion de los términos que tengan un significado singular para la
empresa.

- Una plantilla de referencias cruzadas entre el Manual de Calidad y la Norma

para asegurarse de no haber omitido nada.
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4.1.4 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

El sistema de gestion de calidad esta definido por documentos. Algunos de ellos, como
las especificaciones de producto y los procedimientos que definen los procesos, son
previos a la elaboracion o ejecucion del producto, mientras que otros como los registros
reflejan los resultados obtenidos en el desarrollo de los procesos o en la identificacion y

evaluacion de los productos. Los documentos deben controlarse en lo que se refiere a:

- Su aprobacion una vez redactados.

- Surevision por el organismo responsable.

- Su vigencia, determinando cuando han sido sometidos a revision y especificando
los cambios que se hayan realizado.

- Su presencia y disponibilidad en los lugares de uso de las versiones actualmente
vigentes.

- Suidentificacién y facilidad de interpretacion por los usuarios.

- Laidentificacion y distribucion adecuada de los documentos externos.

- La imposibilidad de que no puedan tenerse o utilizarse como vigentes las
versiones atrasadas, identificando éstas convenientemente para el caso en que

deban mantenerse archivadas por razones comerciales, técnicas o legales.

Todo ello debe incluirse en un procedimiento documentado.

4.1.5 CONTROL DE LOS REGISTROS

Los registros son un tipo especial de documento que proporciona resultados obtenidos o
evidencias de las actividades efectuadas. Los registros existen en todas las compaiias.
La empresa necesita mostrar que efectivamente ha hecho algo, registrado cierta
informacion o cumplido un requisito en particular. Este apartado trata de la forma en
que deben gestionarse esos registros. A lo largo de toda la norma existen referencias a la
necesidad de los registros. Para ello se confeccionara un procedimiento documentado en
el que se senalaran las condiciones en que puedan identificarse, archivarse y mantenerse
en condiciones de adecuada consulta para poder demostrar la calidad de las operaciones,

asi como el tiempo minimo de archivo durante el cual deben estar disponibles.

El sistema de gestion de calidad puede generar, entre otros, los siguientes registros:
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- Archivos de disenos, calculos.

- Pedidos de los clientes, revisiones de contrato.

- Notas de reuniones.

- Informes de auditorias internas.

- Informes de fallos de servicio, reclamaciones en periodos de garantia o quejas de
clientes.

- Informes de acciones correctivas y preventivas.

- Ordenes de compra.

- Archivos acerca de proveedores.

- Detalles de control de procesos.

- Informes de mediciones y seguimientos.

- Informes de calibraciones y verificaciones.

- Detalles de la formacion.

- Detalles de los bienes recibidos y entregados.

Es preciso decidir qué registros son necesarios para la actividad de la organizacion, asi

como aquellos que la Norma exige de forma obligatoria.

El procedimiento PRGO1 Control de Documentos y Registros contenido en el Manual
de Procedimientos anexo define la forma especifica mediante la cual Farcinox
controla los documentos y registros de su sistema de gestion de calidad.

4.2 ANALISIS DE LA EMPRESA Y ADAPTACION A LA NORMA
4.2.1 ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

Existen diferentes procesos dentro la compafiia que generan documentos y registros que

son archivados para su control tal como se indica a continuacion:

- Ficha de producto
Cada uno de los productos fabricados se identifica con un nimero de fabricacion y
un nimero de bastidor que servird como identificativo Unico. Dichos productos

generan informacion relativa a su venta, a su fase de disefio, a su proceso de
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fabricacion y su entrega a cliente que se almacena en forma de registros en carpetas

unicas y rotuladas con su niumero de fabricacion.

- Proceso de compras
Tanto las peticiones de oferta (en el caso de que se produzcan), como las peticiones
de oferta que conlleven un registro fisico y los albaranes de entrega son

almacenados bajo un nimero de pedido tnico.

- Reparacion y servicio posventa
Los trabajos realizados por la compafiia en términos de reparaciones y servicios
posventa generan un albaran o factura que se archiva en la compafiia bajo un

nuamero identificativo Unico.

La empresa no dispone de un procedimiento sélido que asegure el control de los
documentos y registros generados, sino que responde como solucion a las necesidades
de informacién que han ido surgiendo en la compania. De esta manera no se dispone de
un listado de registros existentes, asi como un procedimiento establecido para el control

de los documentos y registros mas alla del expresado anteriormente.

En cuanto a la responsabilidad de dichos documentos y registros en términos de
almacenamiento y control recaen principalmente en los empleados encargados de
generarlos, ejerciendo la gerencia un mecanismo de control basado en la revision
periodica de dichos documentos, normalmente respondiendo a necesidades de

informacion.

Por tultimo, los documentos utilizados por la compafiia no guardan un formato y
estructura unificado, habiéndose redactados y disefiados en diferentes momentos y

denotando por ello la falta de criterio unico mencionado.

4.2.2 DIVERGENCIAS RESPECTO A LA NORMA UNE 9001:2008

En base al estudio realizado sobre la situacion inicial del sistema de control de
documentacion y registros se establecen los siguientes puntos a definir para cumplir con
los requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma UNE

2001:9008:
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- Definir un proceso de control de documentos y registros.
- Disefiar una estructura y estilo comin a todos los documentos y registros

generados por la compaifiia.

El resultado de estas modificaciones serd redactado en el procedimiento general
denominado PRGO1 Control de Documentos y Registros y archivados en el Manual de
Procedimientos, dentro de la documentacion que define el Sistema de Gestion de

Calidad implantado.

4.2.3 ADAPTACION DEL PROCESO A LA NORMA 9001:2008

A continuacion se redacta el trabajo realizado sobre el sistema de documentacion y
registros de la compafiia para adaptarlo a las exigencias expuestas en la Norma UNE

9001:2008:

a) Procedimiento de control de documentos y registros

En primer lugar, la ausencia de un inventario de documentos existentes en la
compaiiia exige la elaboracion de un listado que identifique convenientemente cada
uno de ellos. Es por ello que se procede a determinar qué codificaciones se
utilizaran para identificar cada uno de los campos a incluir en este listado y que

facilitaran su uso:

Cddigo y descripcion. Se establece un codigo diferente en funcion de su pertenencia
a uno de los grandes bloques caracterizados (procedimientos generales del sistema
de gestion de calidad, instrucciones técnicas de cada uno de los trabajos realizados
en la compafiia o pautas de inspeccion y ensayo de materiales o productos).

Ademas, incluiran una descripcion que facilite la interpretacion del documento.

Fechas y Responsable. Asi mismo sera de gran ayuda para identificar la vigencia del
documento (afadiendo para ello también la fecha en la que el documento entra en

desuso) y la persona de referencia en el caso que fuese necesario.

Lista de distribucion y n° de copia. Con el fin de evitar extravios y para asegurar la
trazabilidad de documentos cada una de las copias distribuidas debe estar
identificada por un numero correlativo, asi como determinar a qué departamento ha

sido asignado. Se procede también a la codificacion de cada uno de los
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departamentos de la compafia segin se muestra en el Procedimiento General

correspondiente.

También se detecta la necesidad de incluir un listado especifico para aquellos
documentos generados externamente como son las homologaciones de producto y
cuya realizacion queda fuera de los presentes términos expresados para el resto de

documentos.

Por ultimo, el departamento de calidad de la compafiia serd el responsable tltimo del
correcto funcionamiento de este proceso, asi como de introducir las modificaciones

oportunas y reflejarlo convenientemente en la version del documento.

b) Formato fisico de los documentos

Se realiza una propuesta de formato para los documentos que contenga los
requisitos minimos exigidos por la Norma y que mantenga la sefa de identidad de la
empresa. Dicha propuesta es compartida con el resto de departamentos a los cuales
afectard el cambio, alcanzando el consenso en la forma que se describe en el

Procedimiento General adjunto.
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5. PRG-02 PROCEDIMIENTO GENERAL REALIZACION DE OFERTAS
Y REVISION DEL CONTRATO

5.1 ESPECIFICACIONES DE LA NORMA

5.1.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Realizacion del producto es el término utilizado en la Norma para referirse a la
prestacion de un servicio o la fabricacion de un producto, o las combinaciones de ambos

Procesos.

Es necesario planificar y desarrollar como se van a suceder todas las actividades

necesarias para la realizacion del producto/servicio:

- Tener en cuenta los requisitos del cliente para el producto.

- Decidir objetivos para el aumento de la productividad y la reduccion de casos de
no conformidad y establecer como se van a lograr dichos objetivos.

- Determinar procesos y documentos y proporcionar los recursos necesarios para
el producto o servicio.

- Determinar procesos y documentos y proporcionar los recursos necesarios para
el producto o servicio.

- Describir las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccion y ensayo para el producto o servicio.

- Determinar qué requisitos se necesitan para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

- Realizar los registros necesarios.

Para poder controlar los procesos adecuadamente es necesario que la organizacion
defina los resultados exigidos a los procesos y, en funcion de ellos, identifique los
elementos de entrada, sean internos o externos a la organizacidn, necesarios para su

consecucion eficaz y eficiente.

Por otro lado, se deben llevar a cabo revisiones periddicas del desempefio del proceso
para asegurarse de que se lleva a cabo la sistematica establecida para el mismo. De este

modo, se debe revisar:

- La adecuacion de los elementos de entrada.

- Larelacion entre los resultados obtenidos y los objetivos planificados.
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- Laidentificaciéon y prevencion de posibles causas de fallos y errores.

- Ladeteccion e implantacién de mejoras.

Toda esta informacion sobre la planificacion deberia ser documentada en la medida en

que sea necesaria para garantizar la finalizacion con éxito del proceso.

ENTRADA

Necesidades

5.1.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

PROCESO i
l ¢Cémo? I

Responsabilidades ¢ Quién?
Recursos éCon qué?
Metodologias ¢ COmo?
Programa ¢ Cuando?

Figura. Enfoque a procesos

RESULTADOS

Satisfaccion

La norma atribuye a la Direccion la responsabilidad de ser primer defensor del cliente

dentro de la organizacion. En este papel se indica que la direccion debe asegurar que la

organizacion determina los requisitos del cliente y los cumple con el objetivo de

aumentar su satisfaccion.

a) Determinacion de los requisitos relacionados con el cliente

La organizacion debe establecer una relacion efectiva con los clientes, con el objeto

de satisfacer los requisitos de los mismos. Los requisitos que la organizacion que la

organizacion debe determinar son los siguientes:

o Requisitos especificados por el cliente para el producto o servicio,

incluyendo su disponibilidad, entrega y apoyo.

o Requisitos no especificados directamente pero necesarios para el uso

previsto.

o Requisitos legales y reglamentarios que obligatoriamente haya de

cumplir el producto o servicio.
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o Requisitos que afectan al producto o servicio después de la entrega de
este al cliente (garantia, compromisos de mantenimiento o necesidades

del mismo)

b) Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos identificados por el cliente, asi como los
adicionales determinados por la organizacion del producto por suministrar, antes de
contraer el compromiso con el cliente enviando una oferta o aceptando un pedido.

Algunos ejemplos de la documentacion aplicable que la organizacién debe revisar

son:

o Ofertas y presupuestos elaborados por la organizacion.

o Especificaciones, proyectos y planos enviados por el cliente.
o Pedidos enviados por el cliente.

o Contratos.

¢) Comunicacidén con el cliente

Se debe determinar e implantar el sistema para la comunicacion con los clientes

incluyendo los siguientes puntos:

o Informacién sobre el producto.
o Tratamiento de preguntas, pedidos y modificaciones.

o Retroalimentacion de los clientes, incluyendo reclamaciones.

5.2 ANALISIS DE LA EMPRESA Y ADAPTACION A LA NORMA
5.2.1 ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

La empresa cuenta con un desarrollado sistema de gestion de ofertas — contrato y
planificacion de la produccion que integra las actividades del departamento comercial,
gerencia y departamento administrativo, tanto para la fabricacion de cisternas nuevas

COmo para su servicio posventa o reparaciones.

Las necesidades esgrimidas por el cliente son comunicadas a la compaiiia a través del

departamento comercial o gerencia a través de un escrito por parte del cliente o

mediante comunicacion verbal, siendo reflejadas dichas necesidades en hoja de recogida

de datos especifica para cada cliente.
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Estas condiciones son estudiadas por el departamento comercial y por gerencia para
elaborar una oferta que cubra totalmente las necesidades del cliente y, ademas, poder
establecer una fecha de entrega del producto en base al plan de fabricaciéon elaborado
principalmente por gerencia. Como resultado de este proceso surge la oferta — contrato
formal que es comunicada al cliente por diferentes vias (fax, correo electronico...). Una
vez que el cliente confirme la aceptacion de la oferta — contrato el departamento de
administracion abrird un expediente con el nimero de oferta — contrato y el nimero de

fabricacion asignado.

Las ofertas — contrato pueden ser modificadas con nuevos requisitos del cliente y, como
tal, son actualizadas identificando convenientemente la version de dicha oferta. Por otro
lado, cuando estas modificaciones se producen tras la aceptacion de la oferta — contrato
por parte del cliente, se genera un procedimiento establecido para incluir dicha
modificacion. Dichas modificaciones generan un nuevo documento denominado pedido
interno de modificacion y que es reenviado al cliente para su aceptacion. Una vez que
esta se ha producido, el pedido interno de modificacion se distribuye a aquellas areas de
la empresa que puedan verse afectadas y sustituyen a las especificaciones de la oferta —

contrato original.

La empresa no dispone de un registro de ofertas — contrato no aceptadas, siendo estas

destruidas una vez no obtienen el visto bueno por parte del cliente.
5.2.2 DIVERGENCIAS RESPECTO A LA NORMA UNE 9001:2008

En base al estudio realizado sobre la situacion inicial del proceso de realizacion de
ofertas y revisiones del contrato se establece el siguiente punto a definir para cumplir
con los requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma UNE

2001:9008:

- Adaptacion de la documentacion utilizada al modelo definido por el
procedimiento general Control de Documentos y Registros, cumpliendo con lo

estipulado en la norma.

El resultado de estas modificaciones y aquellos procesos ya existentes en la compaiia
que cumplen con los requisitos exigidos por la normativa seran redactados en el

procedimiento general denominado PRGO02 Realizacion de Ofertas y Revision del
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Contrato y archivados en el Manual de Procedimientos, dentro de la documentacion que

define el Sistema de Gestion de Calidad implantado.

5.2.3 ADAPTACION DEL PROCESO A LA NORMA 9001:2008

Dado el grado de implantacion de este proceso que cumple perfectamente con los
requisitos expuestos por la norma y que favorece una gestion eficiente del proceso, las
modificaciones emprendidas van encaminadas en adaptar la documentacion existente al
formato definido en el procedimiento general anterior e incluir en ellos elementos de
que mejoren su identificacion y trazabilidad. En este sentido, los registros que genera el

presente procedimiento se definen como sigue:
Ficha de recogida de datos. Adaptacion al formato estandar.

Modelo oferta — contrato. Adaptacion al formato estandar y se incluye una hoja de

indice a modo resumen de las caracteristicas del producto y condiciones del contrato.

Registro de ofertas — contrato. Adaptacion al formato estandar y la identificacion de las
ofertas en funcion de su estado, incluyendo aquellas que han sido rechazadas por el

cliente.

Portada del expediente oferta — contrato. Adaptacion al formato estandar y la inclusion
del detalle acerca de las modificaciones que esta oferta — contrato ha sufrido, con su

identificativo correspondiente.

Pedido interno de modificacién. Adaptacion al formato estandar e inclusion del detalle
de los documentos adjuntos necesarios para describir convenientemente dicha

modificacion.

Plan de fabricacion. Adaptacion al formato estandar.
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6. PRG-03 PROCEDIMIENTO GENERAL GESTION DE LAS COMPRAS
6.1 ESPECIFICACIONES DE LA NORMA

El procedimiento PRGO3 Gestion de las Compras contenido en el Manual de
Procedimientos anexo define la responsabilidad de solicitud, elaboracion revision y
control de los pedidos de compra emitidos a proveedores aceptados. Asi mismo, se
define el proceso a seguir y los modelos a utilizar por los responsables implicados en
cada una de las fases de elaboracion de una compra a un proveedor aceptado, y el
proceso para la evaluacion, clasificacion y control de dichos proveedores.

6.1.1 PROCESO DE COMPRAS

Es necesario identificar aquellos materiales y servicios que sean adquiridos y que
puedan afectar a la calidad de los productos y servicios. Acto seguido, sera necesario
que se seleccione a uno o varios de aquellos proveedores que sean capaces de cumplir

sus requisitos.

Se debe ejercer un control sobre los procesos, los productos o servicios para cerciorarse
de que se obtiene lo que se ha pedido. Por lo tanto, hay que describir lo que se espera de
los proveedores y seleccionar empresas que tengan capacidad para cumplir los

requisitos

Realizar una evaluacién de proveedores supone una actividad de aseguramiento y
mejora de la calidad en el proceso de compra, teniendo los siguientes aspectos

positivos:

- Disponer de una lista de referencia de proveedores, a los cuales podré recurrir
para aprovisionarse.

- Garantizar que sus proveedores pueden cumplir con los pedidos que se les hace.

- Llegar a conocer mejor y a tener el control de ciertos procesos que tienen lugar

en la organizacion y emprender asi acciones de mejora.
Algunos mecanismos de evaluacion de los proveedores son los siguientes:

- Auditorias de segunda parte, en la sede del proveedor.
- Estudio de los registros histéricos que se posean de un proveedor para

comprobar si existe un equilibrio en el servicio prestado.
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- Aplicacion de una calidad concertada, mediante la cual la empresa establece con
el proveedor de una forma clara y precisa, de forma contractual, los requisitos de
calidad que se deben cumplir.

- Establecimiento de un ranking basado en la puntuacién otorgada respecto a

varios parametros que interesan a la organizacion.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG03 Gestion de las Compras. 3.2 Evaluacion
de proveedores y 3.5 Requisitos para la seleccion del proveedor

La norma exige que se mantenga registro de estas evaluaciones, asi como de su

resultado. Este registro puede estar basado en:

- Actas de reunion.
- Fichas de proveedor.

- Programas informaticos.

ROCESOS PROCESOS
DE LA
PROVEEDOR EMPRESA

Figura. Evaluacion de los procesos del proveedor

6.1.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

Las instrucciones de compra deben describir con claridad lo que la empresa quiere
comprar. Independientemente de que se haya realizado de forma escrita u oral, es ttil
conservar un registro de lo que se haya pedido, de modo que se pueda confirmar que

recibid lo que solicito.

Los pedidos de compra deben contener la informacion suficiente para describir el

producto, estableciendo los siguientes requisitos:
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- Requisitos para la aprobacion de producto, procedimiento, proceso y equipo.
- Requisitos para la aprobacion del personal.

- Requisitos del sistema de gestion de calidad.

Antes de comunicar el listado de los requisitos de compra al proveedor, debe obtenerse
el visto bueno de aquellas areas que se vean directamente afectadas si no se cumple con

dichos requisitos.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG03 Gestion de las Compras. 3.6 Elaboracion
del pedido y 3.7 Peticion de ofertas

6.1.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

La verificacion es la confirmacion mediante el examen y la aportacion de evidencias

objetivas de que se han cumplido requisitos especificados.

Dependiendo de la importancia de los productos y de los servicios o procesos
contratados externamente, le corresponde a la empresa decidir el tipo y el alcance

apropiado de sus actividades de verificacion entre:

a) Comprobaciones

o Coincidencia con lo solicitado.

o Esta en perfecto estado.

o Su funcionamiento es el correcto.
o Se cumple el plazo de entrega.

o Se cumplen las condiciones economicas prefijadas.

b) Inspecciones

Deben establecerse los criterios de aceptacion y rechazo de los productos durante la
inspeccion de los mismos, especialmente aquellos que deban cumplir unos criterios

de calidad minimos.

En la informacion de compra se debe incluir las posibles verificaciones en los
laboratorios o instalaciones del proveedor y qué criterios se tendrdn en cuenta para la

aceptacion del producto.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG03 Gestion de las Compras. 3.8 Recepcion
del pedido
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6.2 ANALISIS DE LA EMPRESA Y ADAPTACION A LA NORMA
6.2.1 ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

La empresa dispone de un departamento de compras y de almacén que es el encargado
ultimo de la realizacion de pedidos a proveedores y de la recepcion de los mismos, asi

como la validacion del producto suministrado acorde a las exigencias del pedido.

Las necesidades de compra criticas se contemplan en gran medida en la oferta-contrato
proporcionada por el departamento comercial o la gerencia, y es el encargado del
departamento de compras y almacén el que planifica los pedidos necesarios en funcion
de las especificaciones del producto y del stock disponible. Normalmente, los pedidos
son solicitados teniendo en cuenta la planificacion de fabricacion a corto o medio plazo,
debido a la existencia de numerosos componentes que comparten los diferentes
productos ofrecidos por la compaiiia y a la poca integracion de los proveedores en la
linea de fabricacion, obligando a la necesidad de mantener un stock de productos en las

mismas instalaciones del fabricante.

Las necesidades de compra relativa a consumibles y equipos individuales son
determinadas por los wusuarios de las mismas y comunicadas previamente al
departamento de compras y almacén. Este es el encargado de la tramitacion completa
del pedido en funcion de las existencias en almacén y del conocimiento de las

necesidades de abastecimiento.

Las necesidades de compra en cuanto a productos especificos, componentes novedosos
del producto, maquinaria pesada, servicios técnicos referentes al disefio o servicios de
asesoria juridica y legal son tramitadas directamente desde la gerencia de la empresa,
quien realiza la interlocucion con el proveedor, acuerda los precios de compra y realiza

la recepcion del pedido o servicio.

En cuanto a la selecciéon de proveedores, no existe un procedimiento de evaluacioén
determinado, sino que estd basado en la confianza generada por anteriores pedidos
entregados. En este sentido, la rotacion de proveedores es baja sin que se produzca una
busqueda exhaustiva del mercado en cada uno de los pedidos, siendo la gerencia la
encargada de renegociar y establecer los precios de compra en los pedidos de mayor
cuantia y el departamento de compras el responsable de su gestion bajo el acuerdo

previo mencionado.
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La documentacion utilizada en el proceso de compra es generada integramente desde el

departamento de compras y almacén y se compone de los siguientes documentos:
- Peticion de oferta

En los casos en los que surja la necesidad de compra de productos nuevos o
actualizar alguno de los precios de compra se procede al envio de una peticion de
oferta donde se redactan las especificaciones del pedido. Esta peticion de oferta se
realiza sobre un documento plantilla que contiene la informacion necesaria para
definir aspectos como cantidad, descripcion, servicios de mantenimiento... La
comunicacion con el proveedor se establece utilizando diversos medios como fax o
e-mail, siendo necesario que el proveedor responda a esta peticion completando los

precios de su oferta.
- Pedido de compra

Todos los pedidos de compra, tanto los que han necesitado de una peticion de oferta
previa como los pedidos con un precio acordado y un proveedor designado, se
realizan a través del documento correspondiente. Este pedido de compra contiene su
numero de pedido correspondiente y su fecha de emision, asi como el precio

acordado con el proveedor y la descripcion detallada del mismo.

Una vez recibido el pedido se realiza una inspeccion del mismo para determinar si se
cumplen las condiciones exigidas. Esta inspeccion de recepcion corresponde al
responsable del departamento de compras y almacén o al responsable del departamento
de producciéon segin convenga, sin existir un procedimiento claro sobre qué
responsabilidades tiene cada departamento en este sentido. Ademads, esta inspeccion
final a recepcion no genera ninguna documentacion y la aceptacion o no del pedido no

responde a unos criterios preestablecidos, sino al criterio del encargado de la recepcion.

6.2.2 DIVERGENCIAS RESPECTO A LA NORMA UNE 9001:2008

En base al estudio realizado sobre la situacién inicial del proceso de compra se
establecen los siguientes puntos a definir para cumplir con los requisitos de un Sistema

de Gestion de la Calidad basado en la norma UNE 2001:9008:
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- Clasificacion de los productos y servicios que seran del alcance del
departamento de compras para facilitar la eleccion de proveedores y establecer
procedimientos individuales.

- Definicion de las responsabilidades de deteccion, solicitud, elaboracion, revision
y control emitidos.

- Establecer un proceso de evaluacion y listado de proveedores.

- Detallar el procedimiento de recepcion del pedido.

El resultado de estas modificaciones y aquellos procesos ya existentes en la compaiiia
que cumplen con los requisitos exigidos por la normativa serdn redactados en el
procedimiento general denominado PRGO03 Gestion de las Compras y archivados en el
Manual de Procedimientos, dentro de la documentacion que define el Sistema de

Gestion de Calidad implantado.

6.2.3 ADAPTACION DEL PROCESO A LA NORMA 9001:2008

A continuacion se redacta el trabajo realizado sobre el proceso de compras existente en

la fabrica industrial en base a las deficiencias identificadas en el apartado anterior:

a) Clasificacion de los productos en base a familias

Se ha detectado la necesidad de clasificar en familias los productos susceptibles a
ser adquiridos por el departamento de compras. De esta manera se facilitara la
busqueda de proveedores y el establecimiento de mecanismos de compra comunes a

los elementos de una misma familia.

Se ha tenido en cuenta su papel en el funcionamiento de la empresa como criterio
principal en su clasificacion. Es por ello que en primer lugar se clasifican los
elementos que forman parte de la elaboracion del producto, las herramientas o
consumibles necesarios, la maquinaria de produccion, servicios de inspeccion o

ensayo y servicios técnicos.

Las familias de productos se encuentran definidas en el procedimiento general al

respecto.

b) Definicion de las responsabilidades de deteccion, solicitud, elaboracién, revision

y control
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Una de las grandes deficiencias encontradas en el proceso de compra seguido por la
empresa es la ausencia clara de las responsabilidades de cada departamento, sobre
todo en los procedimientos de deteccion de necesidades de compra. Es por ello que
se revisa este punto del proceso y se determina que dichas necesidades de compra
sean detectadas y comunicadas al departamento de compras por el responsable de
las areas de Produccion, Mantenimiento, Servicio Postventa, Disefio, Comercial y
Calidad. Las asignaciones a cada uno de los departamentos se realizan teniendo en
cuenta los productos y servicios relativos a sus funciones. Para ello ha sido
necesaria la interlocucion con cada uno de los responsables, dando como resultado

los elementos asignados en el procedimiento general adjunto.

Una vez comunicadas estas necesidades, sera el departamento de compras quién
inicie los tramites necesarios para la solicitud del pedido, la elaboracion y su
emision, tal y como se venia realizando previamente. Ademads, la empresa se
encuentra en fase de instaurar un sistema de gestion denominado SIDDEX que
permitira informatizar el proceso de compra en cuanto a registros de pedidos y

contacto con proveedores, proporcionando un control sobre el procedimiento.

c) Establecer un proceso de evaluacion y listado de proveedores

Se disefa una evaluacion bésica sobre los proveedores, basada en el resultado de las
pruebas de recepcion del pedido realizadas. Dado que la empresa ya contiene una
gran cartera de proveedores, se establece un procedimiento para cuando se contratan
los productos o servicios de uno nuevo, pasando por un periodo de prueba donde se
analizaran distintas variables en la calidad de su entrega, como la concordancia entre
el producto recibido y el pedido emitido, cumplimiento de los plazos de entrega,
estado del embalaje... Una vez se considere que el proveedor presenta la calidad

minima exigida pasara a formar parte del listado de proveedores aceptados.

Aprovechando la introduccion del programa informatico SIDDEX, se introduciran
en ¢l el resultado de las pruebas realizadas y, en su caso, se registrara dentro de los
proveedores aceptados por la compaiia. A partir de este momento, los pedidos

recibidos de este proveedor segun el procedimiento habitual de la compaiiia.

d) Detallar el procedimiento de recepcién del pedido
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Ante la gran variedad de productos gestionados por el departamento de compras se
establece la necesidad de determinar cudles de ellos deben someterse a unas pautas
de inspeccidn y ensayo a recepcion. En dicho procedimiento se determina que sea el
responsable de Calidad quién realice la inspeccion a recepcion y considere si el
suministro debe ser aceptado o no aceptado, en funcion de los requisitos minimos

exigidos en cada uno de los elementos susceptibles de inspeccion y ensayo.

Principalmente, los elementos objeto de esta inspeccion especifica son aquellos
elementos que afectan a los requisitos técnicos expuestos en cada una de los

proyectos de homologacion. Siendo estos:

o Virolas, fondos, mamparos y rompeloas
o Chapas para anillos.

o Tubos.

o Valvulas.

o Bocas de hombre y tapas.

o Tren de rodaje y equipamientos.

o Material de aportacion y gases.
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7.  PRG-04 PROCEDIMIENTO GENERAL CONTROL DE PRODUCCION
7.1 ESPECIFICACIONES DE LA NORMA
7.1.1 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

El procedimiento PRG04 Gestion de Produccion contenido en el Manual de
Procedimientos anexo define la forma especifica mediante la cual Farcinox planifica,
controla, procesa y organiza factores y recursos necesarios para la realizacion de
procesos de transformacioén (reparacion / reforma), fabricacion e instalacion de
equipos para la obtencidon de un producto determinado.

7.1.2 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Este apartado describe los diferentes tipos de controles que podrian ser precisos tener en
funcionamiento para producir y suministrar efectivamente el producto. Es necesario
definir como repercute cada uno de estos procesos sobre los productos finales,
ejerciendo este control a través de ordenes internas, planos, programas de produccion,
especificaciones de servicios, criterios de desempeno del servicio, instrucciones para

operarios. ..

Se necesitaran especificaciones de trabajo claramente comprensibles o instrucciones que
faciliten la informacidon necesaria para garantizar que los productos se ajusten a los
requisitos especificados por el cliente, sin ser necesario que se redacte un documento

que contenga todos los detalles que un operario competente deba conocer.

En este sentido, los medios para el control de la produccion que se especifican en la

norma ISO 9001 son los siguientes:

a) La informacién disponible con las caracteristicas del producto

El personal debe conocer las fases de la produccion en la que estan involucrados, asi
como los requisitos que este debe satisfacer. Para ello deben utilizarse planos,

croquis, hojas de ruta, 6rdenes de fabricacion...

Anexo Manual de Procedimientos. PRG04 Gestion de Produccion. 3.2 Lanzamiento
a produccion y
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b) La disponibilidad de las instrucciones de trabajo

Las instrucciones de trabajo, o instrucciones técnicas, describen el desarrollo de una
actividad con el mayor lujo de detalles posible, indicando todos los pasos a seguir,
los materiales o equipos a utilizar, los controles y revisiones que se han de llevar a
cabo a la finalizacion de la actividad para asegurar que es conforme a los requisitos

de la misma, la gestion de los residuos, etc.

Las instrucciones de trabajo deben estar disponibles para las personas involucradas

en su lugar de trabajo.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG04 Gestion de Produccion. 3.8 Control del
proceso

c) Utilizar y mantener el equipo adecuado a la produccién y a la prestacion del

Servicio

La organizacion debe asegurar que dicho equipo se conserva en las condiciones
adecuadas para su uso, estableciendo y mantenimientos necesarios para el mismo y

asegurando que se llevan a cabo.

d) Implantar actividades de seguimiento

Se debe definir el seguimiento y medicion adecuados para cada proceso de
produccion y prestacion del servicio y, de acuerdo con el mismo, identificar el

equipo adecuado para realizarlo.

e) Implantar procesos para la liberacién, la entrega y la realizacion de actividades

posteriores a la entrega

Servicios de mantenimiento, servicio posventa...

7.1.3 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO
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Validar un proceso es establecer los métodos, recursos y criterios necesarios para poder
garantizar que los productos o resultados de ese proceso cumplen con los requisitos

establecidos.

El objeto de la validacion es asegurarse de que se cumplen los requisitos de entrada del
proceso por otros medios distintos del seguimiento y medicion del mismo. Las

actividades de validacion pueden incluir:

- Modelacion.
- Simulacion.
- Pruebas y ensayos.

- Revisiones por parte del cliente.
La validacion de un proceso se realiza a través de los siguientes parametros:

- Criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos.
- Aprobacion de los equipos.

- Uso de métodos y procedimientos especificos.

- Uso de registros adecuados.

- Criterios de revalidacion.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG04 Gestion de Produccion. 3.10 Pautas de
inspeccion y ensayo

7.1.4 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

La identificacion consiste en saber qué es el producto o servicio resultante de un
proceso especifico. La identificacion debe realizarse en todas las fases necesarias y en

todos los elementos o partes que puedan constituir el producto:

- Materias primas
- Operaciones de seguimiento y medicion
- Operaciones finales de montaje y ensamblaje

- Operaciones de ensamblaje

La trazabilidad consiste en saber de donde procede un producto o servicio, donde estd

en un momento determinado. Seguin la norma ISO 9001, la organizacion debe mantener
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la trazabilidad cuando, segln su criterio, sea un requisito (de contrato o legales). Los

métodos de trazabilidad mas utilizados son:

- Fichas de trabajo.
- Registros de inspeccion.
- Etiquetado.

- Servicio informatico.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG04 Gestion de Produccion. 3.5 Identificacion
y trazabilidad

7.1.5 PROPIEDAD DEL CLIENTE

Se denomina bienes propiedad del cliente a aquellos productos suministrados por el
cliente para ser incluidos en el proceso de produccion. La propiedad del cliente también

incluye la propiedad intelectual y los datos personales.

La organizacion debe identificar, verificar y proteger adecuadamente los bienes

propiedad del cliente mientras estén bajo su responsabilidad.

Cuando un bien propiedad del cliente se pierda, deteriore o de algin modo se considere
inadecuado para su uso previsto, la organizacion debe informar al cliente de esta

circunstancia para establecer la solucion mas adecuada a la incidencia.

Asimismo, la organizacion debe mantener registro de todas las incidencias con bienes

propiedad del cliente.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG04 Gestion de Produccion. 3.4 Control de los
productos suministrados por los clientes

7.1.6 PRESERVACION DEL PRODUCTO

La organizacion debe definir e implantar, segiin sea de aplicacion, los procesos
adecuados para la identificacién, manipulacion, embalaje, almacenamiento,

conservacion y entrega del producto de acuerdo con los requisitos del cliente

Se puede definir el almacén como el lugar donde se guardan las existencias, materiales

y herramientas, de forma ordenada, manteniendo siempre una cantidad minima que
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asegura la continuidad de los procesos productivos, asi como la comercializacioén de los

productos y el consumo y uso de los materiales y herramientas alli depositados.

Algunas de las ventajas derivadas de una adecuada gestion de los almacenes son las

siguientes:

- De cara al cliente, permite disminuir el plazo de entrega y disminuir sus propios
stocks.

- Un nivel de almacenamiento adecuado, permite conseguir mejor precio de
compra y reducir los costes de transporte.

- Aumento del nimero de referencias: a través del disefio de la localizacion de los
productos dentro del almacén, asi como de su capacidad 6ptima, anélisis de los
métodos de almacenaje y organizacion a utilizar, de la adecuacion del flujo de
entradas y salidas, de los equipamientos, etc.

- Disminucion de los costes relativos a material inmovilizado, al reducir el exceso

de inventario y los costes indirectos ocasionados por este.

7.2  ANALISIS DE LA EMPRESA Y ADAPTACION A LA NORMA
7.2.1 ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

La linea de fabricacion de la empresa se encuentra diferenciada en los siguientes

procesos de fabricacion:

- Mecanizado.

- Fabricacion de tapas, cuellos y cajones de las bocas de hombre.

- Fabricacion de bastidores.

- Fabricacion del deposito (conformado y soldadura de virolas)

- Montaje de aros de refuerzo, calefacciones, cuellos de bocas de hombre y
pletinas del isotermo.

- Montaje de palomillas y cajones.

- Instalacion del recubrimiento aislante y recubrimiento exterior.

- Acople de la cisterna al bastidor, fabricacion y montaje del paragolpes trasero y

acabados.
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Ademas existen otras zonas destinadas a las reparaciones en general y a procedimientos
especificos como pintura, electropulido, corte y plegado de piezas que se encuentran

ubicadas cerca de la maquinaria especifica para su realizacion.

Todos los productos elaborados por la empresa son elaborados a lo largo de esta linea
de fabricacion (salvo las reparaciones o servicios posventa), por lo tanto la empresa
utiliza un cddigo unico de identificacion del producto que define el tipo de producto a
elaborar (segin las homologaciones disponibles), el afio de fabricacién y nimero de
producto en ese mismo afio para ese mismo modelo, segin se contempla en el

procedimiento general adjunto.

En cuanto al aprovisionamiento de la linea de fabricacién esta se realiza desde los
diferentes puntos de almacenaje presentes en la fabrica, mediante el transporte de éstos

al punto de utilizacion:

- Almacén interior.
- Zonas de almacenamiento especifico interiores.

- Zonas de almacenamiento especifico exteriores.

Ademas, el producto acabado se almacena en un espacio especifico exterior a la espera

de ser retirados por parte del cliente.

En cuanto al control de los procesos de fabricacion, estos se encuentran poco
desarrollados a lo largo del proceso. En este sentido, el control de los materiales que
salen de los propios almacenes esta autorizado por parte del responsable de almacén y la
empresa se encuentra inmersa en la instalacion del programa SIDDEX qué permitira
mediante un sistema de lectura de codigo de barras registrar estos movimientos de
almacenen para establecer un control de existencias. Por otro lado, no existe un
procedimiento especifico para el control de los productos suministrados por el cliente,
quedando a disposicion del responsable de compras o del personal destinado a su
utilizacion la aceptacion o rechazo de dichos productos y, en el caso del responsable de

compras, también de su custodia.

El control del proceso de fabricacion y la inspeccion del producto durante su fabricacion
y una vez concluida es realizado por el jefe de fabricacion y estd basada en su propia
experiencia y en diversas pruebas realizadas sobre el producto (ademas de las exigidas

por los organismos de control).
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7.2.2 DIVERGENCIAS RESPECTO A LA NORMA UNE 9001:2008

En base al estudio realizado sobre la situacion inicial del proceso de fabricacion se
establecen los siguientes puntos a definir para cumplir con los requisitos de un Sistema

de Gestion de la Calidad basado en la norma UNE 2001:9008:

- Identificacion de los productos almacenados y de los mismos almacenes.

- Definir un proceso de control para los productos suministrados por el cliente.

- Elaborar una hora de ruta de fabricacion del producto para su control y
seguimiento.

- Redactar el procedimiento a seguir para la inspeccion final del producto.

El resultado de estas modificaciones y aquellos procesos ya existentes en la compaiiia
que cumplen con los requisitos exigidos por la normativa seran redactados en el
procedimiento general denominado PRG04 Control de Produccidon del producto y
archivados en el Manual de Procedimientos, dentro de la documentacién que define el

Sistema de Gestion de Calidad implantado.

7.2.3 ADAPTACION DEL PROCESO A LA NORMA 9001:2008

A continuacion se redacta el trabajo realizado sobre el proceso de fabricacion del

producto con el fin de adaptarlo a las exigencias de fabricacion:

a) Identificacion de los productos almacenados y de los mismos almacenes

Dadas las diferentes caracteristicas de los productos depositados en cada uno de los
almacenes existentes dentro de la compaiiia, se procede a su identificacién y a su
reorganizacion basada en la busqueda de las mejores condiciones de
almacenamiento en primer lugar y, por otro lado, de la cercania al puesto de trabajo

donde vayan a ser utilizados.

Ademéds, se establece la necesidad de que estas zonas de almacenamiento sean
identificadas como tal, realizando una clasificacion en tres tipos de almacenamiento
(almacén de consumibles interior, almacén de interior o de planta y almacén

exterior).
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b) Proceso de control para los productos suministrados por el cliente

Segun lo comentado en la situacion inicial de la empresa se detecta la necesidad de
realizar un informe que refleje las caracteristicas de los productos, accesorios o
documentacion. Este informe, denominado informe de inspeccion a recepcion de los
productos suministrados por el cliente, deberda estar aceptado por el cliente y

contener las siguientes caracteristicas:

- Producto final al que va destinado.

- Definicion del producto depositado.

- Resultado de la inspeccion del producto (devolucidn, reparacion o incorporacion
al producto de la empresa).

- Lugar de almacenamiento hasta la incorporacion al producto de la empresa.

Ademas, estos productos una vez aceptados y almacenados en las instalaciones de la
compaiia deberan ser identificados y etiquetados convenientemente con los datos

del cliente y del producto al que van destinados.

¢) Hoja de ruta de la fabricacién del producto

Se disefia la hoja de ruta adjunta donde se detallan las fases de fabricacion a las que
va a someterse el producto durante su fabricacion. Este documento servira como
método de control y trazabilidad del producto pues contendréd informacién sobre los
trabajos realizados y la firma y fecha de su responsable. Sera responsabilidad de
entregar esta hoja al jefe de produccion y este ultimo devolverla una vez el producto

se encuentre terminado.

d) Procedimiento para la inspeccion final del producto

Se elabora un procedimiento definido en el sistema de gestion de calidad cuyo fin es
asegurar que el producto final cumple con los requisitos marcados por el cliente.
Dicho procedimiento serd llevado a cabo por el responsable de calidad quién,
ademads chequeara detalladamente las no conformidades surgidas en el proceso de
fabricacion y sus medidas correctoras. Esta inspeccion final servira al departamento
comercial para emitir el comunicado de entrega al cliente, pudiendo proceder este a

su recogida.
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8. PRG-05 PROCEDIMIENTO GENERAL DISENO Y DESARROLLO
8.1 ESPECIFICACIONES DE LA NORMA
8.1.1 DISENO

El procedimiento PRGOS Diseiio y Desarrollo contenido en el Manual de
Procedimientos anexo define la forma especifica mediante la cual Farcinox controla
y verifica el disefio de sus productos, con el fin de asegurar que los mismos cumplen
con los requisitos especificados

8.1.2 PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se define disefio y desarrollo como el conjunto de procesos que transforma los
requisitos en caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso

0 sistema.

La organizacion debe planificar y controlar cuidadosamente el disefio y desarrollo de su

producto/servicio, estableciendo los siguientes aspectos:

- Etapas de que se compone el proceso de disefio y desarrollo.
- Actividades necesarias de revision, verificacion, validacion en cada etapa del
disefio.

- Responsabilidades y autoridades de las actividades del disefio y desarrollo.

Es necesario planificar qué es lo que va a hacerse en relacion con el disefio y quién va a
hacerlo. Las responsabilidades del disefio deben ser claramente asignadas y el método

para el establecimiento y actualizacion de los planes de disefio ha de quedar fijado.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG0S Diserio y Desarrollo. 3.4 Planificacion

del diserio

8.1.3 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO

La organizacion debe identificar las entradas del proceso que afectan al disefio y
desarrollo del producto, para satisfacer las necesidades del cliente, como punto de

partida del proceso. Siendo estas:

- Requisitos del cliente.

- Requisitos legales y medioambientales.
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- Experiencia previa

Todos los factores que hayan de ser tomados en cuenta al producir el disefio deben ser

cuidadosamente considerados y registrados.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG0S Diserio y Desarrollo. 3.6 Datos de partida

8.1.4 RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Una vez realizado el disefio y desarrollo del producto, las salidas del proceso deben
documentarse de forma que permitan su verificacion con relacion a los requisitos de
entrada previamente establecidos. Por lo tanto, es condicion indispensable que los

resultados:

- Cumplan con los requisitos de entrada del disefio y desarrollo.

- Proporcionen la informacion adecuada para los procesos de produccion y
servicio.

- Especifiquen los criterios de aceptacion del producto.

- Identifiquen las caracteristicas de seguridad y uso del producto

Anexo Manual de Procedimientos. PRG0S Diserio y Desarrollo. 3.8 Datos finales

8.1.5 REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

La revision del disefio es la comprobacion formal de las etapas de planificacion y del
resultado de cada una de ellas, con objeto de confirmar su adecuacién para cumplir los
requisitos de dicho resultado, a fin de identificar problemas y desarrollar soluciones. De

este modo, la revision del disefio y desarrollo pretende:

- Evaluar su capacidad para cumplir con los requisitos.

- Identificar problemas y proponer acciones de seguimiento

Si la revision revela problemas, serd necesario decidir las acciones que vayan a

emprenderse. Las consecuencias de estas deberian formar parte de la siguiente revision.

Es necesario que se mantenga el registro de tales revisiones.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG0S Diserio y Desarrollo. 3.7 Revision del
disenio
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8.1.6 VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

La verificacion consiste en comprobar que, al final del proceso de disefio, los resultados
cumplan los requisitos identificados como necesarios, los requisitos de los elementos de

entrada y desarrollo.

Se debe registrar los resultados de la verificacion y las acciones originadas por la
misma. Ademads, en los casos en los que la verificacion muestre que el resultado no se

ajusta a la especificacion de partida, serd necesario decidir qué hacer al respecto.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG0S5 Diserio y Desarrollo. 3.9 Verificacion del
disenio

8.1.7 VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Anexo Manual de Procedimientos. PRG05 Disernio y Desarrollo. 3.10 Validacion del
diserio

La validacion es el proceso consistente en comprobar que el producto o servicio final
sera capaz de satisfacer las necesidades de clientes y usuarios finales cuando se le dé la

utilizacion prevista, debiéndose realizar esta antes de la entrega al cliente.

Deben registrarse los resultados de la validacion, asi como las acciones originadas por la

misma.

8.1.8 CONTROL DE CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO

La necesidad de cambio de disefo tiene que quedar registrada, revisada y aprobada. Un

cambio puede producirse como resultado de:

- Que el cliente cambie la especificacion.

- Requisitos reglamentarios nuevos o modificados.
- Procesos de fabricacion revisados.

- Problemas de fabricacion.

- Que el mercado exija un producto mejorado.

Rubén Sanz Jarefio Pagina 96 de 155



Implantacion de un Sistema de Calidad en una Fébrica de Vehiculos
Industriales

- Larevision del diseno.
- Las actividades de verificacion.

- Las actividades de validacion.

El sistema de gestion de la calidad debe incorporar requisitos formales para el control de

documentos y de los cambios que deben ser realizados.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG0S Diserio y Desarrollo. 3.11 Cambios del
diserio

8.2 ANALISIS DE LA EMPRESA Y ADAPTACION A LA NORMA
8.2.1 ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

Todas las tareas relacionadas con el disefio de los nuevos productos a realizar como las
reparaciones o modificaciones en productos ya existentes se realizan a través del

departamento de disefio.

En este sentido, el responsable del departamento de disefio participa desde las tareas de
definicion del producto para cumplir con las necesidades del cliente como en la
realizacion o aprobacion de los planos necesarios para su fabricacion en base a dichas
necesidades y requisitos. Es por ello que el grado de interlocucion del departamento de
disefio con el resto de departamentos internos de la compaiiia, cliente o entes externas a

esta es muy elevado.

Un punto clave en las tareas del departamento de disefio corresponde a la revision del
disefio, en la cual se determina si todos los requisitos del cliente podras ser cumplidos.
En funcion del grado de cumplimiento de dichos requisitos se establece un
procedimiento de actuacion que derivard en la fabricacion del mismo (ya sea
directamente o tras la realizacion de una homologacion / estudio técnico que faculte a la

empresa la fabricacion de este producto) o en el rechazo del pedido.

Debido a las caracteristicas del producto fabricado por la empresa es necesario que
dichos productos se encuentren homologados y admitidos en las Administraciones en
base a un proyecto técnico que especifique sus requisitos de fabricacion, tanto en las

cisternas destinadas a transporte de mercancias peligrosas (ADR) o destinadas al
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transporte alimenticio (ATP). Cuando la empresa recibe un pedido con caracteristicas
que no se adapten a ninguna de las homologaciones aprobadas, debera proceder a la
realizacion de un proyecto de homologacion para este producto en cuestion. Dicho
proyecto de homologacién es realizado por una oficina de proyectos subcontratada, que
presentara la memoria descriptiva del proyecto junto con los célculos justificativos y los
planos constructivos. Una vez que este proyecto se presente a un Organismo de Control
Autorizado y sea aprobado, pasard a recibir un identificativo valido por parte de la

administracion para proceder a su fabricacion.

En el caso de las reformas de importancia, los requisitos técnicos necesarios se refieren
a un estudio técnico para cumplir con las exigencias de la Inspeccion Técnica de

Vehiculos, también elaborado por una oficina de proyectos externa.

Una vez que se solventan las limitaciones técnicas y documentales por parte de la
empresa se procede a la realizacién de los planos con las caracteristicas de disefio que
deberan seguirse en el proceso de fabricacion del producto. Dichos planos contienen
toda la informacion relacionada con el producto tanto en términos de identificacion (el
numero de fabricacioén otorgado al producto en base al modelo definido, el nimero de
bastidor, el nimero de plano, los datos del cliente) como las caracteristicas de disefio y

sus criterios de aceptacion o tolerancias.

Al igual que ocurre con la oferta — contrato, también existe la posibilidad de que el
producto sufra modificaciones que afecten al producto, normalmente por un cambio en
los requisitos del producto por parte del cliente. Las modificaciones que generen nueva
documentacién en el disefio (correccion en planos) son identificadas convenientemente
en los planos de disefo y estos se distribuyen a la linea de fabricacion sustituyendo a los

originales.

Por ultimo, una vez fabricado el producto se procede a una evaluacidon por un organismo
externo que determinard si dicho producto cumple con los requisitos considerados en la
homologaciéon pertinente y, si es asi, se procede a emprender la documentacion

necesaria para su posterior matriculacion y puesta en servicio.

El sistema de archivo y registro de los documentos generados por el departamento de
disefio también se encuentra muy evolucionado. En este sentido puede diferenciarse

entre la documentacion relativa a los proyectos de homologacion y a los planos de
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fabricacion generados por el departamento. En el caso de las homologaciones, cada uno
de los proyectos va acompanado de los documentos oficiales que certifiquen la
aprobacion del prototipo mientras que los documentos relativos al disefio del producto y
generados por el departamento de disefio se clasifican en un expediente con el resto de

registros generados en el proceso.

8.2.2 DIVERGENCIAS RESPECTO A LA NORMA UNE 9001:2008

En base al estudio realizado sobre la situacion inicial del proceso de disefio se
establecen los siguientes puntos a definir para cumplir con los requisitos de un Sistema

de Gestion de la Calidad basado en la norma UNE 2001:9008:

- Realizacion de un diagrama de flujo con las fases del proceso de disefo.

- Disefiar una matriz de relaciones y tareas relativas al disefio del producto y los
departamentos que intervienen en cada una de ellas.

- Definir un registro para el plan de actividades de disefio.

- Adaptar el resto de registros a los requisitos expuestos en el procedimiento

general.

El resultado de estas modificaciones y aquellos procesos ya existentes en la compaiiia
que cumplen con los requisitos exigidos por la normativa serdn redactados en el
procedimiento general denominado PRGOS5 Disefio y Desarrollo del producto y
archivados en el Manual de Procedimientos, dentro de la documentacién que define el

Sistema de Gestion de Calidad implantado.

8.2.3 ADAPTACION DEL PROCESO A LA NORMA 9001:2008

A continuacion se redacta el trabajo realizado sobre el proceso de disefio del producto
existente en la fabrica industrial en base a las deficiencias identificadas en el apartado

anterior:

a) Diagrama de flujo del proceso de disefio

Ante la complejidad del proceso en si mismo y el grado de implicacion de las tareas

desarrolladas por el departamento de disefio en la definicion, fabricacion y entrega

Rubén Sanz Jarefio Pagina 99 de 155



Implantacion de un Sistema de Calidad en una Fébrica de Vehiculos
Industriales

del producto, se disefia un diagrama de flujo que exponga graficamente la secuencia

de tareas a realizar.

b) Matriz de procesos de disefio y departamentos involucrados

En funcion de las tareas contempladas en el diagrama de flujo anterior se
determinan los departamentos (u organizaciones externas) que intervienen en cada

una de ellas.

c) Registro del plan de actividades de disefio

Se determina la importancia de registrar en un mismo documento las tareas de
disefio relativas a un mismo producto, con el fin de facilitar las tareas de control y
seguimiento de cada uno de los departamentos involucrados. En este sentido, se
establece que la planificacion de las actividades de disefio contemple el tipo de
producto al que hace referencia (clasificando estos segin sea un nuevo producto
bajo homologacion, un producto con homologacion existente o una reparacion), un
listado de las actividades a llevar a cabo con los responsables del departamento

responsable en cuestion y la duracion estimada de las mismas.

Este documento se archivara en el expediente caracteristico del producto junto con

los planos de disefo.

d) Adaptacién del disefio de los registros a lo establecido en el procedimiento

general

Se adaptan los siguientes documentos a los requisitos definidos en el procedimiento

general Control de Documentos y Registros:

- Acta de reunidn de revision del diseno

- Plano de diseno

Ademés, se generan los listados Lista de Planes de Disefio y Registro de Actas de

Reunidn de Revision del Diseno.
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9. PRG-06 PROCEDIMIENTO GENERAL FORMACION
9.1 ESPECIFICACIONES DE LA NORMA
9.1.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

El objetivo de este apartado es el aseguramiento de que se dispone de los recursos
necesarios para mantener y mejorar el sistema de gestion de la calidad y para llevara a

cabo el trabajo requerido de forma que satisfaga los requisitos de sus clientes.

Los recursos comprenden no solo al personal necesario, sino también la financiacion,

los equipos, las instalaciones, etc. Por ejemplo, podria ser necesario:

- Desarrollar nuevos procesos o nuevos métodos de trabajo.
- Obtener equipos adicionales.

- Adquirir los recursos y las habilidades a través de un contrato con un proveedor.

9.1.2 RECURSOS HUMANOS

Se exige que las personas nombradas para desarrollar ciertas actividades sean
competentes para realizarlas. La gestion de recursos humanos es clave para la
competitividad de las empresas. Esto no significa inicamente llevar a cabo una correcta

seleccion del personal, sino que implica gestionar adecuadamente los siguientes

MOTIVACION ]

| }
o [ cmcin ]

Figura. Claves en la motivacion

aspectos:

La motivacion depende en gran medida del tipo de organizaciéon y del sector en que se
incluye. Algunas acciones que la alta direcciéon puede llevar a cabo para mejorar la

motivacion son las siguientes:

- Alentar la participacion activa de las personas.
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- Facilitar la comunicacién abierta y en todos los sentidos.
- Evaluar el grado de satisfaccion del personal.
- Reconocer los logros y éxitos alcanzados.

- Facilitar la formacion necesaria que asegure un trabajo eficaz.

La organizacion tiene la necesidad de establecer y conocer todos aquellos puestos que

estan relacionados con el proceso y que, por lo tanto, intervienen en la obtencion de los

requisitos finales y en la satisfaccion del cliente. Para ello la definicion del organigrama

representa el primer paso a seguir dentro del proceso adecuado para elaborar un plan de

recursos humanos acorde a su actividad

a) Analizar cada puesto de trabajo

Definiendo qué requisitos debe cumplir la persona que lo ocupe en cuanto a
formacion, habilidades, conocimientos y experiencia. Ademas, la organizacion debe
asegurarse de que las personas que ocupan el puesto de trabajo son competentes y
cumplen los requisitos exigidos para el mismo, debiéndose acreditar este
cumplimiento por parte del trabajador con todos los titulos, diplomas y carnés

necesarios, que evidencien satisfactoriamente su formacion y experiencia.

b) Proporcionar la formacion o emprender otras acciones para lograr la

competencia necesaria

La organizacion debe evaluar la capacidad del personal para llevar a cabo las tareas
del puesto de trabajo adecuadamente y si se detectan carencias en este sentido, y
cuando fuera necesario, realizar un plan de formacion adecuado a las necesidades de
formacion detectadas. Estas acciones de formacion pueden ser internas (impartidas

por el propio personal de la empresa) o externas (cursos de formacion)

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas

La organizacion debe analizar los resultados de la formacion que recibe su personal,

con objeto de conocer la eficacia de la misma.

d) Asegurar la importancia percibida por el personal en relacion a la formacion

Hay que asegurarse de que el personal es consciente de la pertinencia e importancia

de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.
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e) Mantener los registros apropiados de la educacidon, formacion, habilidades y

experiencia

Para satisfacer este requisito, se suelen mantener los siguientes:

o Curriculum Vitae
o Perfil de los puestos de trabajo

o Registro de formacion

El procedimiento PRG0O6 Formacion contenido en el Manual de Procedimientos
anexo define el conjunto de técnicas y actividades que permiten a Farcinox
determinar de forma sistematica las necesidades de formacion y adiestramiento del
personal para el desarrollo y mejora de las capacidades y desempefio del trabajo.

9.2 ANALISIS DE LA EMPRESA Y ADAPTACION A LA NORMA
9.2.1 ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

La empresa no dispone de un departamento especifico de recursos humanos
principalmente por el tamafio de ésta, siendo normalmente gerencia quien realiza las
funciones de deteccion de necesidades de contratacion, seleccion de candidatos,

establecer el plan de formacion para nuevas incorporaciones y evaluar su desempeiio.

En cuanto a las acciones formativas para los empleados ya existentes dentro de la
compaiia, estas no responden a un plan preestablecido, sino que se basan
principalmente en sesiones de formacion puntuales y que responden a diferentes
necesidades de la compaiia (introduccion de nuevos métodos de fabricacion, instalacion
de maquinaria o herramientas con diferente tecnologia para su manejo o manipulacion,

charlas informativas varias...)

En cuanto a los registros generados por la gestion de los recursos humanos de la
compaiiia, se componen principalmente de fichas de empleado donde se reflejan los
datos personales de cada uno de los componentes de la plantilla, asi como su nivel de

estudios y la categoria de trabajo a la que pertenecen.

En definitiva, la gestion de los recursos humanos dentro de la compaifiia corresponde a

una gestion clasica de una empresa del tamafio y naturaleza a la empresa en cuestion,
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siendo necesario acometer ciertas modificaciones teniendo en cuenta los recursos de los

que se disponen.

9.2.2 DIVERGENCIAS RESPECTO A LA NORMA UNE 9001:2008

En base al estudio realizado sobre la situacion inicial de la gestion de los recursos
humanos se establecen los siguientes puntos a definir para cumplir con los requisitos de

un Sistema de Gestion de la Calidad basado en 1la norma UNE 2001:9008:

- Determinar las responsabilidades de deteccion de necesidades, reclutamiento del
personal, realizacion y aprobacion de los planes de formacion.

- Planificacion de un plan de formacion y el disefio de su registro.

El resultado de estas modificaciones y aquellos procesos ya existentes en la compafia
que cumplen con los requisitos exigidos por la normativa seran redactados en el
procedimiento general denominado PRG06 Formacion y archivados en el Manual de
Procedimientos, dentro de la documentacion que define el Sistema de Gestion de

Calidad implantado.

9.2.3 ADAPTACION DEL PROCESO A LA NORMA 9001:2008

A continuacion se redacta el trabajo realizado sobre la gestion de recursos humanos
existente en la fabrica industrial en base a las deficiencias identificadas en el apartado

anterior:

a) Definicion de las responsabilidades de cada departamento

Manteniendo la gestion del personal bésica basada en el proceso de contratacion
como funcion exclusiva del departamento de gerencia, se establecen una serie de
responsabilidades al respecto para el area de calidad. En este sentido, sera el
maximo responsable de la compaiia en la formacidon en materia de calidad, asi como
propondra al departamento de gerencia las necesidades formativas detectadas en la

gestion del sistema de calidad.
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En cuanto a las necesidades de formacion, tanto el departamento comercial como
cada uno de los responsables de los equipos de trabajo que conforman la linea de
fabricacion podran comunicar a gerencia las necesidades formativas o de
contratacion en funcion de las especificaciones del cliente o la incorporacion de

nuevas metodologia de trabajo o tecnologias utilizadas.

b) Planificacion y registro de un plan de formacion

Para cumplir con las exigencias marcadas en materia de formacion es necesario que
cada uno de los empleados disponga de un plan de formacion al inicio del afio fiscal.
Este plan de formacion contendra todos los cursos a realizar o las charlas a las que
debera asistir el empleado a lo largo del afio, informando del contenido de dicha
informacion asi como de su desempefio. Este desempefio debera proporcionarlo bien
el formador una vez acabadas las sesiones o bien durante la puesta en practica de la
formacion recibida, en cuyo caso sera el responsable de calidad quien refleje el

feedback recibido por su responsable.
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10. PRG-07 PROCEDIMIENTO GENERAL MANTENIMIENTO DE
EQUIPOS

10.1ESPECIFICACIONES DE LA NORMA

10.1.1 INFRAESTRUCTURA

Entendiendo como infraestructura el conjunto de medios fisicos e instalaciones que
hacen posible que la organizacion pueda desarrollar sus actividades eficazmente. Siendo

estos:

- Espacios de trabajo, edificaciones e instalaciones asociados.
- Equipos como herramienta, maquinas herramienta, equipos informaticos.
- Servicios de apoyo, como el transporte y servicios de comunicacion.

- Herramientas de informacion y seguridad.

La organizacion debe definir y proporcionar la infraestructura adecuada que asegure la
conformidad del producto o servicio. Ademds, debe definir y planificar el
mantenimiento a llevar a cabo en las instalaciones existentes de forma que estas sigan
cumpliendo con las necesidades previstas. En este sentido se diferencia entre el

Mantenimiento Preventivo y el Mantenimiento Correctivo

a) Mantenimiento Preventivo

Consiste en la programacion de inspecciones, tanto de funcionamiento como de
seguridad, ajustes, reparaciones, analisis, limpieza, lubricacion, calibracion, que
deben llevarse a cabo en forma periddica sobre la base de un plan establecido y no
de una demanda del operario o usuario. Su propésito es prever los fallos
manteniendo los sistemas de infraestructura, equipos e instalaciones productivas en

completa operacion a los niveles y eficiencia Optimos.

b) Mantenimiento Correctivo

Consiste en la correccion de averias o fallos, cuando estos se presentan y no de
forma planificada, al contrario del mantenimiento preventivo. Esta forma de
mantenimiento impide el diagndstico fiable de las causas que provocan el fallo,

puesto que se ignora el origen del fallo.

Por lo tanto el esquema a seguir es el siguiente:
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1 Plan de Mantenimiento Preventivo

e Ficha de Equipo (

Registros de Mantenimiento correctivo y preventivo

Figura. Fases del mantenimiento

El procedimiento PRG07 Mantenimiento de equipos contenido en el Manual de
Procedimientos anexo establece los planes y actividades a realizar para el
mantenimiento preventivo de los equipos de produccion con el fin de asegurar la
capacidad continuada de los procesos de Farcinox y su productividad.

10.2ANALISIS DE LA EMPRESA Y ADAPTACION A LA NORMA
10.2.1 ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

La empresa dispone de una persona con gran experiencia en las herramientas y
maquinaria que se utilizan principalmente en el proceso de fabricacion del producto
ofertado. Siendo esta misma persona la encargada de realizar el mantenimiento
preventivo y correctivo segin su criterio o la existencia de averias, resultados
defectuosos o necesidad de recambios. Por lo tanto toda la autoridad y

responsabilidades en cuanto al mantenimiento de los equipos recaen sobre esta persona.

En este sentido, el plan de mantenimiento preventivo es inexistente y el Unico
mantenimiento que se realiza en este sentido corresponde al responsable mencionado,
sin una periodicidad determinada y, en la mayoria de las ocasiones, se reduce al
repuesto de consumibles y a su limpieza interior o exterior. En el caso de la maquinaria

mas sofisticada la situacidn es diferente:

- Maquina de corte por agua: la empresa suministradora realiza una revision
completa anual de su estado. Ademads, parametriza los valores que hayan podido
distorsionarse durante ese periodo y realiza una limpieza especifica de conductos
y cabezales.

- Robot de soldadura longitudinal de virolas: la empresa suministradora realiza

una revision anual de los elementos mas sensibles de la maquina, como los
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brazos de soldadura y los sensores acoplados a las cabezas de soldadura,
procediendo a su sustitucion en caso necesario.

- Instalacion de electropulido: debido a la complejidad de esta instalacion, la
empresa instaladora realiza una revision semestral de los principales
componentes y medicion de las sustancias que la componen, procediendo a su

sustitucion en caso que se considere oportuno.

Por ultimo, en relacion a la identificacion de las herramientas, maquinaria y equipos,
¢ésta no sigue un patron establecido y, ademas, el sistema carece de un directorio a modo

de inventario de la maquinaria existente.

En conclusion, el sistema de mantenimiento de equipos en la empresa presenta un
estado que dista mucho de lo que se considera un modelo eficiente de gestion de calidad
en lo referente al citado proceso. En los puntos sucesivos se redactaran las

modificaciones necesarias para adaptarlo a estos requisitos.

10.2.2 DIVERGENCIAS RESPECTO A LA NORMA UNE 9001:2008

En base al estudio realizado sobre la situacion inicial del sistema de mantenimiento de
equipos se establecen los siguientes puntos a definir para cumplir con los requisitos de

un Sistema de Gestion de la Calidad basado en 1la norma UNE 2001:9008:

- Definicion y delimitacion de las responsabilidades de los departamentos y
personal implicado.

- Definir un método de identificacion de los equipos o maquinaria.

- Establecer un plan de mantenimiento preventivo y correctivo.

- Disefiar los registros generados por el sistema de mantenimiento de equipos.

El resultado de estas modificaciones y aquellos procesos ya existentes en la compaiiia
que cumplen con los requisitos exigidos por la normativa serdn redactados en el
procedimiento general denominado PRGO03 Gestion de las Compras y archivados en el
Manual de Procedimientos, dentro de la documentacion que define el Sistema de

Gestion de Calidad implantado.
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10.2.3 ADAPTACION DEL PROCESO A LA NORMA 9001:2008

A continuacion se redacta el trabajo realizado en la definicion del sistema de
mantenimiento de equipos de la fabrica industrial en base a las deficiencias identificadas

en el apartado anterior:

a) Definicion de las responsabilidades

Se detecta la necesidad de establecer claramente cudles son las responsabilidades del
departamento de mantenimiento y las del departamento de calidad en la gestion del

sistema de mantenimiento de equipos.

En este sentido el departamento de calidad sera responsable del seguimiento de las
acciones preventivas y las acciones correctivas llevadas a cabo, asi como el
responsable de gestionar los registros que se generan durante estos procesos. De esta
manera podemos asegurar que se realiza un plan de mantenimiento controlado en

base a la supervision que ejercera este departamento sobre las acciones en concreto.

Por otro lado, el departamento de mantenimiento seguira ejecutando las tareas de
mantenimiento para las que estd designado cumpliendo el plan de mantenimiento
establecido e implantard un canal de comunicacion con el departamento de calidad
tanto para informar de las acciones preventivas o correctivas que se deben realizar y
para actuar como asesor en los casos que el primero deba realizar documentacion

relacionada con el mantenimiento de equipos.

b) Identificacién de equipos 0 maquinaria

Ante la inexistencia de este procedimiento se disefia un sistema sencillo de
identificacion de la maquinaria basado en cddigos numéricos sucesivos, los cuales

se utilizaran en adelante para identificarlos como tal en el plan de mantenimiento.

La decision de que sea esta la forma en que se identifican a los equipos responde a

las caracteristicas de estos dentro de la linea de fabricacion del producto.

¢) Plan de mantenimiento preventivo y correctivo

En primer lugar, se definen los parametros por los cuales se regiré la inclusion o no
de un equipo en el plan de mantenimiento preventivo. En este sentido, se determina

que todos aquellos equipos que afecten directamente a la calidad final del producto
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u organizaciéon del proceso y a la seguridad del personal o instalaciones seran
contemplados en este plan de mantenimiento general, mientras que aquellos equipos
destinados al seguimiento o medicion seran incluidos en su plan de mantenimiento

especifico (es por ello que se definen en un procedimiento general diferente).

Otra de las variables establecidas dentro de este plan es la necesidad de determinar
cudl serd la periodicidad de dichas revisiones, asi como el tipo de mantenimiento a
efectuar. En cuanto a este ultimo punto se establecen cddigos identificativos para los
tres tipos de mantenimiento preventivo establecido (limpieza, niveles y engrase) y
para el mantenimiento correctivo, que sera la manera en que se identifique dichas

acciones en el registro correspondiente al plan de mantenimiento.

d) Registros generados por el proceso de mantenimiento de equipos

El sistema de mantenimiento de equipos definido necesita de unos registros
indispensables para su control y seguimiento. En este sentido se redacta el registro
que contendra informacion sobre cada una de las revisiones efectuadas a los
equipos, conocido como plan de mantenimiento, y la ficha de definicion de los

mantenimientos correctivos efectuados.
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11. PRG-08 PROCEDIMIENTO GENERAL CONTROL DE EQUIPOS DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION
11.1 ESPECIFICACIONES DE LA NORMA
11.1.1 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION

El procedimiento PRGOS Control de los equipos de medicion y control contenido en
el Manual de Procedimientos anexo define la forma especifica mediante la cual
Farcinox asegura que los elementos de inspeccion, medicion y ensayo estan en todo
momento en condiciones de proporcionar mediciones dentro de los limites
considerados como aceptables.

Es importante comprender los conceptos de seguimiento y medicion:

- El seguimiento consiste en actividades de observacion y supervision (utilizando
dispositivos de seguimiento)
- La medicion se ocupa de la especificacion de una cantidad, magnitud o

dimension (utilizando equipos de medicion)

El empleo de equipos de medicion dard como resultado el valor de una cantidad,
mientras que el uso de un dispositivo de seguimiento podria producir resultados no
cuantitativos. En este sentido, los equipos de medicion pueden calibrarse, mientras que

los dispositivos de seguimiento pueden ser validados pero no calibrados.

Las principales diferencias entre la calibracion y la verificacion se enumeran a

continuacion:

- Calibracion. Proceso de comparacion de su equipo de medicion con un patrén de
referencia para determinar su precision, y si continua siendo capaz o no de
alcanzar la precision requerida para las mediciones realizadas con ¢l. La
calibracion da lugar a un Certificado de Calibracion.

- Verificacion. Consiste en revisar, inspeccionar, ensayar, comprobar, supervisar,
o realizar cualquier otra funcién analoga, que establezca y documente los
elementos, procesos, servicios o documentos estan conformes con los requisitos

especificados.
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La organizacion debe asegurar la idoneidad de los equipos de seguimiento y medicion
necesarios para asegurar la conformidad del producto o servicio con los requisitos
especificados. Los parametros mas frecuentemente sujetos a seguimiento y medicion

son:

- Magnitudes dimensionales.

- Magnitudes de caudal y flujo.

- Medida de peso.

- Medida de temperatura.

- Medida de humedad.

- Medida de presion.

- Medida de la intensidad de la corriente eléctrica.

- Medida del par de fuerza.

El control que se debe realizar sobre los dispositivos de seguimiento y medicion,

exigidos por la Norma ISO 9001, consiste en:

a) Establecer una sistematica de calibracién o verificacion

La organizacion debe definir un procedimiento de calibracion o verificacion de sus

equipos de seguimiento y medicion, estableciendo:

o Frecuencias de calibracion/verificacion
o Patrones a utilizar
o Meétodo de calibracion/verificacion
o Me¢étodo de identificacion del estado de calibracion/verificacion de los
equipos
o Responsable de la calibracion/verificacion
o Criterios de aceptacion de los resultados de la calibracion/verificacion
o Registros a mantener.
Los criterios de aceptacion de los resultados de la calibracion/verificacion pueden

venir marcados por la legislacion vigente, el cliente o la propia organizacion.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG0S Control de equipos de seguimiento y
medicion. 3.4 Plan de calibracion y verificacion
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b) Evitar ajustes que puedan invalidar la calibracién/verificacion

Anexo Manual de Procedimientos. PRG0S Control de equipos de seguimiento y
medicion. 3.6 Patrones de verificacion

c) Protegerlos de dafios durante la manipulaciéon mantenimiento y almacenaje

d) Registrar los resultados de la calibracion/verificacion

Se deben registrar los resultados de la calibracion/verificacion de los equipos de

seguimiento y medicion. Estos registros deberian incluir:

o Laidentificacion del equipo.

o Lugar y fecha de la calibracién/verificacion.

o Identificacion del calibrador.

o Patrones utilizados en la calibracidon, asi como trazabilidad de los
mismos.

o Criterio de aceptacion.

o Datos recogidos durante la calibracion/verificacion.

o Resultado.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG04 Gestion de Produccion. 3.7 Registros de
calibracion y verificacion

e) Asegurar la validez de los resultados de inspecciones previas

En los casos en los que se detecte que los equipos de medicidon no estan de acuerdo con
los requisitos aplicables, la organizacion debe establecer las acciones apropiadas, tanto

sobre el propio equipo como sobre los productos afectados.
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Figura. Metodologia para el control de los dispositivos de seguimiento y control

11.2  ANALISIS DE LA EMPRESA Y ADAPTACION A LA NORMA
11.2.1 ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

La empresa utiliza ciertos instrumentos que le permiten inspeccionar, medir y ensayar
diferentes partes del proceso de fabricacion para que controlar que su realizacion se

lleva a cabo dentro de los limites establecidos.

Estos equipos de seguimiento y medicion no estan contemplados dentro de un plan

especifico para su gestion. De esta manera, es el departamento de compra quien recibe
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las necesidades de adquisicion por parte de los usuarios de dichos equipos y quien
elabora el pedido y la recepcion de compra. Por otro lado, el responsable de
mantenimiento se encarga del estado de utilizaciéon mediante la realizacion periddica de
comprobaciones en base a patrones existentes en la compafiia y que no generan registros
en sus resultados. Por ultimo, los usuarios de estos equipos participan junto al
responsable de compras de verificar que el pedido responde a las caracteristicas
necesarias, sobre todo cuando se produce un cambio de proveedor o de modelo a

utilizar.

De la misma manera, no existe un procedimiento de etiquetado caracteristico en cuanto
a la identificacion de cada uno de los instrumentos ni a las fechas de realizacion de sus

pruebas de calibracion.

Estos equipos de seguimiento y medicidon se encuentran almacenados en armarios de
herramientas cerca del puesto de trabajo donde el operario los utiliza, convenientemente

resguardados de posibles golpes en embalajes adecuados.

11.2.2 DIVERGENCIAS RESPECTO A LA NORMA UNE 9001:2008

En base al estudio realizado sobre la situacion inicial de los equipos de seguimiento y
medicidn se establecen los siguientes puntos a definir para cumplir con los requisitos de

un Sistema de Gestion de la Calidad basado en 1la norma UNE 2001:9008:

- Definir los instrumentos que serdn alcance de un procedimiento especifico.

- Definir y atribuir las responsabilidades de recepcion, adquisicion, control,
calibracion y mantenimiento de dichos instrumentos.

- Establecer un plan de identificacion, calibracion y verificacion.

- Establecer un plan especifico de mantenimiento.

El resultado de estas modificaciones y aquellos procesos ya existentes en la compafia
que cumplen con los requisitos exigidos por la normativa serdn redactados en el
procedimiento general denominado PRGO8 Control de Equipos de Seguimiento y
Medicion y archivados en el Manual de Procedimientos, dentro de la documentacion

que define el Sistema de Gestion de Calidad implantado.
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11.2.3 ADAPTACION DEL PROCESO A LA NORMA 9001:2008

A continuacién se redacta el trabajo realizado sobre el tratamiento de los equipos de
seguimiento y medicion existente en la fabrica industrial en base a las deficiencias

identificadas en el apartado anterior:

a) Definicion de los elementos que serdn objeto de un plan especifico

Se detecta la necesidad de enumerar aquellos equipos que intervienen en el proceso
de elaboracion del producto y cuya funcion es de proporcionar un seguimiento y
medicion a diferentes resultados del proceso de fabricacion. El listado de

instrumentos utilizados es el siguiente:
Patrones (bloques) de peso.
Escalerilla patron.

Medidor de espesores electronico.

Pie de rey.

Manometro.

Contadores volumétricos.

Bésculas.

Llave dinamométrica.

b) Atribuciéon de responsabilidades en los procesos relacionados con dichos

equipos

Se atribuye al departamento de calidad la centralizacion de las tareas relacionadas
con los equipos de seguimiento y medicion. En este sentido sera el responsable de
determinar las necesidades de compra generadas durante los procesos de calibracion
de estado y funcionamiento, realizados por este mismo departamento

periodicamente y que seran definidos mas adelante. Serd el mismo departamento de
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calidad quien determine si un equipo se encuentra en condiciones de seguir siendo
utilizado en funcién a los resultados obtenidos y en comparacién a los criterios que

se establezcan para cada uno de ellos.

Ademas, serd el responsable de chequear la recepcion de los pedidos emitidos por el
departamento de compras mediante un proceso especifico (llevado a cabo
actualmente por el usuario de cada uno de los equipos), consistente en una
inspeccion visual del mismo para determinar la ausencia de dafos fisicos y en una
calibracion previa a su uso donde se corroboraran las caracteristicas expuestas por el

fabricante.

c) Plan de identificacion, calibracion y verificacidén

Con el fin de asegurar el perfecto uso de estos equipos a lo largo de su vida 1til, se
establece un plan de identificacion, calibracion y verificacion que debera realizarse
periodicamente y cuya responsabilidad, como se ha expuesto anteriormente, recae

en el departamento de compras.
Este plan contempla las siguientes tareas a realizar sobre los equipos mencionados:

Identificacion: se establece un codigo de identificacién sobre cada uno de los
elementos y que seguira la misma estructura logica que para la identificacion de
maquinaria y herramientas. Ademas se determina la necesidad de que cada uno de
los equipos refleje las fechas de calibracion Ultima y siguiente para que facilite al

usuario el conocimiento acerca de su estado.

Frecuencias de calibracion: se determinan unas frecuencias de calibracion siguiendo
prioritariamente los criterios del fabricante o en los casos que se consideren
oportunos o donde no exista una fecha recomendada por el fabricante se acudiré a
las recomendaciones expresadas por el usuario del equipo en cuestion, en base a su

experiencia.

Tolerancias aceptadas: para cada uno de estos equipos se definiran unas tolerancias
maximas aceptadas atendiendo en primer lugar a las condiciones expuestas en los
proyectos de homologacion de cada uno de los productos. Cuando este no estas no
estén expresadas como tal en dicho proyecto se recurre a las caracteristicas

expuestas por el fabricante.
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Este plan de calibracion, llevado a cabo por el responsable del departamento de
calidad debe dejar registro de los parametros a los que es sometido cada uno
mediante el documento anexo al procedimiento general en cuestion, donde se

reflejan cada una de las tareas expuestas anteriormente.

d) Establecer un plan especifico de mantenimiento

Al igual que el plan de mantenimiento general de la maquinaria y herramientas, los
equipos de seguimiento y medicion deben disponer de un plan que contemple las

acciones preventivas y correctoras a realizar.

El plan de acciones preventivas sera especifico para cada uno de los equipos en
cuestion y se basara principalmente en inspecciones visuales de su estado de
conservacion, procedimientos de limpieza conforme a las recomendaciones del
fabricante y su almacenamiento en embalajes que favorezcan su proteccion ante

posibles golpes o ambientes dafiinos.

Si durante la realizacion de acciones preventivas se detectaran anomalias en los
equipos se procederd a la realizacion de las acciones preventivas que indique el
fabricante o que respondan al criterio del jefe de mantenimiento, procediendo a su

sustitucion en ese caso.
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12. PRG-09 PROCEDIMIENTO GENERAL AUDITORIAS INTERNAS
12.1ESPECIFICACIONES DE LA NORMA
12.1.1 AUDITORIA INTERNA

El procedimiento PRGO9 Auditorias Internas contenido en el Manual de
Procedimientos anexo define la metodologia utilizada por Farcinox para la
planificacion, realizacion, control, informe y cierre de Auditorias Internas de Calidad,
con objeto de verificar el nivel de implantacion de las actividades relativas al sistema
de calidad, los resultados de éstas y determinar la eficacia del sistema.

Una auditoria del sistema de gestion de calidad consiste en comprobar que las
actividades desarrolladas por la organizacioén en dicho sistema de gestion de la calidad
son acordes con los requisitos de la Norma de referencia y que se estan ejecutando en la

forma, en el momento y por los responsables definidos en el sistema.

Los objetivos de una auditoria interna de un sistema de gestion de la calidad son los

siguientes:

- Comprobar la adecuacion del sistema de calidad a los requisitos de la Norma.

- Comprobar que las actuaciones de todo el personal estdn de acuerdo con los
procedimientos documentados.

- Verificar la eficacia de los procesos establecidos para alcanzar los objetivos de
la empresa.

- Comprobar la orientacion hacia la mejora continua.

- Evaluar la capacidad de un proveedor.
Se pueden distinguir tres tipos de auditoria:

- Auditorias de 1* parte (auditorias internas). Efectuadas por el propio personal de
la empresa a su sistema de gestion de calidad.

- Auditorias de 2* parte (auditorias a proveedores). Son auditorias encargadas a
terceros para evaluar la capacidad de un proveedor.

- Auditorias de 3? parte (auditorias externas o de certificacion). Realizadas por una

entidad acreditada y su objetivo es la certificacion del sistema de gestion de la
calidad.

El proceso de auditoria interna es el siguiente:
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a) Preparacién de la auditoria

En ella se establecen los siguientes puntos:

o Determinacion del alcance de la auditoria.
o Determinacion del equipo auditor.

o Estudio de la documentacion.

o Elaboracién del plan de auditoria.

o Comunicacion del plan a los auditados.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG09 Auditorias Internas. 3.4 Preparacion

b) Ejecucion de la auditoria

Su actividad principal consiste en la recogida de evidencias objetivas, obtenidas a
través de la revision de registros y documentos existentes, la observacion de

actividades, entrevistas con el personal...

Anexo Manual de Procedimientos. PRG09 Auditorias Internas. 3.5 Realizacion

¢) Informe de auditoria

El equipo auditor debe emitir un informe donde se reflejen los resultados obtenidos
y, en caso de existir, las desviaciones encontradas. En funcion de este informe, la
organizacion debe emprender las acciones correctivas necesarias para eliminar las

causas de dichas desviaciones y evitar que vuelvan a ocurrir.

Los resultados de la auditoria deben ser comunicados a los responsables de los

departamentos auditados.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG09 Auditorias Internas. 3.6 Elaboracion del
informe
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d) Seguimiento de auditoria

Las fases del seguimiento de auditoria son las siguientes:

o Preparacion del plan de acciones correctivas a emprender por el personal
auditado.
o Seguimiento de las acciones correctivas.

o Verificacion de la eficacia de las acciones correctivas.

12.2ANALISIS DE LA EMPRESA Y ADAPTACION A LA NORMA
12.2.1 ADAPTACION DEL PROCESO A LA NORMA 9001:2008

Segun los requisitos establecidos por la Norma UNE 9001:2008 analizados
previamente, la implantacion de un sistema de calidad debe contemplar un
procedimiento de auditorias internas que permitan realizar un seguimiento y medicion
de como se estan ejecutando los procesos en la forma y tiempo definidos. Es por ello
que en el presente apartado se relatan los puntos clave acometidos en la definicion e

implantacion del procedimiento de auditoria interna:

a) Definicion de responsabilidades

Dadas las dimensiones de la compania se determina que sea el propio personal quien
realice las auditorias internas, estando formado y acreditado convenientemente para
ello segin las exigencias de la norma. Sera el departamento de gerencia quien
designe segun su criterio el personal designado como auditor interno y, por otro
lado, el departamento de calidad quien acometa las tareas de programacion de
auditorias (se realizardn con periodicidad anual) y los elementos del sistema de
gestion de calidad que seran auditados cada vez, dado su grado de responsabilidad

con la gestion del sistema de calidad implantado.

b) Definicion del proceso de auditoria interna

Tal y como se indica previamente en la norma deben quedar definidas las fases de
preparacion, ejecucion y cierre segun se indica en el procedimiento general adjunto.
Ademas, resulta de gran importancia establecer un procedimiento a seguir en los

casos que se detecten no conformidades respecto al sistema de calidad. En este caso,
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el responsable del elemento auditado debe proponer al auditor las medidas
correctoras a adoptar y el plazo de ejecucion previsto, quedando reflejado en el

informe emitido por el auditor y que se describira en el siguiente punto.

¢) Registros generados por el proceso de auditoria

Los registros generados por el proceso de auditoria resultan en este caso
especialmente indispensables para el correcto funcionamiento y seguimiento del
mismo. Es por ello que se determina la elaboracion de tres documentos relacionados
y que permitan controlar los tres puntos clave de la auditoria (preparacion, resultado

de la auditoria y medidas correctoras aplicadas).
- Programa de auditorias

Tal y como se ha mencionado previamente se establece un periodo de un afio para la
realizacion de auditorias de todos los elementos del sistema de calidad. Para ello
sera el responsable de calidad quien determine los elementos a auditar durante dicho
afio y la fecha en que se llevara a cabo, dejando registro de ello en el documento que
acompana al procedimiento general adjunto y denominado ‘“Programa de
auditorias”. Ademads, dicho documento se utilizard para comunicar a los
responsables de cada uno de los procesos el momento en que se realizara dicha

auditoria.
- Registro de auditorias

Segun lo establecido en el programa de auditorias previo, debe identificarse
convenientemente las auditorias llevadas a cabo. En este sentido se elabora un
listado de auditorias que contendra el numero identificativo de la auditoria
(establecido por el responsable de calidad), asi como la fecha, el elemento auditado

y el responsable.
- Informe de auditoria

Por ultimo, la auditoria realizada debe dejar constancia de su resultado en un
informe informacion relativa a los elementos auditados, los resultados de la
auditoria y las acciones correctoras a llevar a cabo para solventar las no

conformidades encontradas durante el proceso. La deteccion de no conformidades
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desencadenara el procedimiento establecido de acciones correctoras y definido en su

procedimiento general especifico.

Este informe debe ser completado por el auditor designado por el responsable de
calidad en el registro de auditorias y en el caso de encontrar deficiencias que
provoquen acciones correctoras debe verificar su correcta implantacion en el plazo

establecido, haciéndolo constar de tal forma en el informe de auditoria.
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13. PRG-10 PROCEDIMIENTO GENERAL NO CONFORMIDADES,
ACCIONES CORRECTORAS Y ACCIONES PREVENTIVAS.

13.1ESPECIFICACIONES DE LA NORMA

13.1.1 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

El procedimiento PRG10 No Conformidades, Acciones Correctivas y Acciones
Preventivas contenido en el Manual de Procedimientos anexo define la forma
especifica mediante la cual Farcinox asegura que cualquier producto no conforme
con los requisitos especificados no se utiliza o instala de forma no intencionada y
detecta no conformidades del sistema de calidad, para aplicar acciones correctoras y
en su caso preventivas.

La Norma requiere que la organizacion disponga de modos de identificar la no
conformidad de un producto o servicio y de decidir qué medidas adoptar. Es igualmente
preciso disponer de un procedimiento documentado que describa como cumplir y

registrar tales actividades.

Se denomina no conformidad a cualquier incumplimiento de un requisito, ya sea legal,

de la Norma ISO 9001, del cliente o establecido por la propia organizacion.

Es un requisito de la Norma ISO 9001 que la organizacion establezca un procedimiento
documentado para definir los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas
con el tratamiento del producto no conforme. Ademads, debe mantenerse un registro de
la naturaleza de las no conformidades, asi como de las acciones tomadas
posteriormente. Dichos controles deben incluir la definicién y establecimiento de las

siguientes actividades:

a) Definir el concepto de no conformidad para la organizacion

Fijando criterios que permitan distinguir claramente un producto o servicio no

conforme de aquel que es correcto.

b) Estableciendo responsabilidades para la deteccion y registro de las no

conformidades

Estableciendo quiénes son las personas responsables de detectar, informar, registrar

y gestionar las no conformidades detectadas en la organizacion.
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Anexo Manual de Procedimientos. PRG10 No Conformidades, Acc. Correctoras y
Acc. Preventivas. 3.1 Autoridades y Responsabilidad

¢) Implantar una sistematica para identificar un producto no conforme

El producto no conforme debe identificarse para evitar su uso no intencionado.

Anexo Manual de Procedimientos. PRGI10 No Conformidades, Acc. Correctoras y
Acc. Preventivas. 3.2 Deteccion

d) Definir la forma de registrar las no conformidades

Debe mantenerse registro de las no conformidades detectadas, para proporcionar

datos a incluir en las actividades de analisis y mejora.

Anexo Manual de Procedimientos. PRGI10 No Conformidades, Acc. Correctoras y
Acc. Preventivas. 3.3 Identificacion

e) Realizar un seguimiento adecuado

La organizacién debe asegurarse de que las acciones emprendidas son eficaces y

eliminan las no conformidades detectadas.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG10 No Conformidades, Acc. Correctoras y
Acc. Preventivas. 3.4 Tratamiento

f) Establecer las autoridades para el uso, liberacidén o aceptacion de productos no

conformes

Determinando quienes son las personas autorizadas para ello y en qué circunstancias

se pueden producir estas autorizaciones.

g) Realizar un andlisis de las no conformidades

Detectando a través de dicho analisis las tendencias o patrones de recurrencia.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG10 No Conformidades, Acc. Correctoras y
Acc. Preventivas. 3.5 Evaluacion de no conformidades
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h) Evaluar la necesidad de emprender acciones correctivas

Anexo Manual de Procedimientos. PRGI10 No Conformidades, Acc. Correctoras y
Acc. Preventivas. 3.7 Causas de acciones correctoras y preventivas

Con el objeto de eliminar las causas de la no conformidad y evitar que vuelvan a

producirse.

13.1.2 MEJORA CONTINUA

Mientras que la accion correctiva identifica medidas necesarias para corregir problemas
identificados (y prevenir su repeticion) y la accion preventiva identifica medidas
destinadas a prevenir posibles problemas, la mejora continua es el proceso consistente
en emprender acciones de forma recurrente para implementar soluciones acordadas que

deberias producir efectos positivos.

NO CONFOMIDAD REAL ] NO CONFOMIDAD POTENCIAL I

ACCION CORRECTIVA ] ACCION PREVENTIVA ]

Figura. No conformidades y acciones de actuacion

ANALISIS DE LAS
CAUSAS

Anexo Manual de Procedimientos. PRGI10 No Conformidades, Acc. Correctoras y
Acc. Preventivas. 3.8 Apertura de acciones correctoras y preventivas

13.1.3 ACCION CORRECTORA

Se denomina accion correctiva a todas aquellas acciones emprendidas con objeto de

eliminar las causas de una no conformidad para evitar que vuelva a ocurrir.
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Anexo Manual de Procedimientos. PRG10 No Conformidades, Acc. Correctoras y
Acc. Preventivas. 3.9 Acciones correctoras

13.1.4 ACCION PREVENTIVA

Se denomina accion preventiva a todas aquellas acciones emprendidas con objeto de

eliminar las causas de una no conformidad potencial, para evitar que vuelva a ocurrir.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG10 No Conformidades, Acc. Correctoras y
Acc. Preventivas. 3.10 Acciones preventivas

13.1.5 GESTION DE LAS ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTORAS

Debe existir un procedimiento documentado que refleje todas las responsabilidades,
autoridades, y metodologias aplicables en la gestion de las acciones correctivas y las
acciones preventivas, y se debe mantener registro de las acciones emprendidas y el
resultado de las mismas. La elaboracion de este procedimiento debe pasar por las

siguientes fases:

Andlisis de las causas

Analizando el origen de las no conformidades, con el fin de averiguar sus posibles

causas.

a) Acciones a emprender

En funcion de las causas seleccionadas, se deciden las acciones a emprender,

estableciendo:

o Descripcion y secuencia de acciones a llevar a cabo.

o Objetivos que se desean obtener.

o Persona responsables de llevarlas a cabo.

o Plazo estimado para la ejecucion de las acciones.

o Plazo estimado para la verificacion de la eficacia de las acciones.

o Seguimientos y mediciones que se van a llevar a cabo.

b) Seguimiento
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La organizacion debe realizar un seguimiento de las acciones emprendidas para
eliminar las causas de los problemas, a fin de comprobar si se desarrollan segun lo

planificado.

¢) Verificacion de la eficacia

La organizacion debe asegurarse de que las acciones emprendidas han conseguido

eliminar las causas de las no conformidades.
d) Cierre

Una vez verificada la eficacia de las acciones emprendidas, se procede al cierre del

proceso por parte de la persona autorizada.

Anexo Manual de Procedimientos. PRG10 No Conformidades, Acc. Correctoras y
Acc. Preventivas. 3.12 Revision y cierre

13.2ANALISIS DE LA EMPRESA Y ADAPTACION A LA NORMA
13.2.1 ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

La empresa no dispone de un procedimiento especifico para la deteccion de las no
conformidades surgidas durante el proceso de fabricacion y que afecten al producto o
alguno de sus componentes. En este sentido, la detecciéon de incidencias o no
conformidades suelen provenir de parte de los empleados que intervienen en los
diferentes procesos de fabricacion, de las inspecciones o ensayos realizados en alguna
de las fases o en el ultimo de los casos por parte del cliente, quien lo comunica al

departamento comercial o a gerencia.

Una vez que la incidencia es detectada se procede a solucionarla bien modificando el
elemento o producto en concreto o, en caso de no ser posible, desechando el producto
con incidencia y volviéndolo a fabricar. Esta decisién se toma en base a la experiencia
del empleado destinado a dicha funcién o, en su caso, por el consenso entre el jefe de

produccion y gerencia.

En caso de tratarse de una incidencia puntual no se establece ninguna modificacion

sobre el proceso de fabricacion y, por lo tanto, ninguna medida preventiva. Solo en los
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casos en los que las no conformidades son resultado de la propia naturaleza del proceso
de fabricacion se inician las modificaciones necesarias en éste para evitar que vuelvan a

producirse.

Tanto la deteccion de no conformidades, como las acciones llevadas a cabo para su
solucion (acciones correctoras o preventivas) no generan ningun registro en términos de
documentacion, basando el sistema en la resolucion de la incidencias una vez aparezcan.
Esto impide realizar una trazabilidad de las no conformidades, puesto que ademas

tampoco son identificadas de ninguna manera.

En cuanto a las reclamaciones de los clientes sobre productos no conformes, estas se
realizan principalmente de forma verbal tanto al departamento comercial como al
departamento de gerencia, siendo estos los responsables de iniciar los procedimientos
mencionados para su resolucion. Normalmente, las reclamaciones de los clientes se
realizan sobre incidencias en el producto entregado, por lo que corresponde al

departamento de servicio posventa proceder a su reparacion.

13.2.2 DIVERGENCIAS RESPECTO A LA NORMA UNE 9001:2008

En base al estudio realizado sobre la situacion inicial sistema de deteccion de no
conformidades en producto y de las acciones correctoras/preventivas se establecen los
siguientes puntos a definir para cumplir con los requisitos de un Sistema de Gestion de

la Calidad basado en la norma UNE 2001:9008:

Determinar las responsabilidades de deteccion y actuacion sobre las no

conformidades.

- Definir un procedimiento de deteccion, identificacion y tratamiento sobre las no
conformidades.

- Definir un procedimiento para el tratamiento de las acciones correctoras o

preventivas.

- Generar los registros generados por los procedimientos anteriores.

El resultado de estas modificaciones sera redactado en el procedimiento general

denominado PRG10 No Conformidades, Acciones Correctoras y Preventivas y
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archivados en el Manual de Procedimientos, dentro de la documentacién que define el

Sistema de Gestion de Calidad implantado.

13.2.3 ADAPTACION DEL PROCESO A LA NORMA 9001:2008

A continuaciéon se redacta el trabajo realizado sobre el proceso de deteccion de
incidencias o no conformidades existente en la fabrica industrial en base a las

deficiencias identificadas en el apartado anterior:

a) Determinar las responsabilidades de deteccién y actuacién sobre las no

conformidades

Aparte de las responsabilidades propias del departamento de calidad para con la
gestion del sistema de calidad en términos documentales y de coordinacion, se
establece la necesidad de que cada departamento vinculado a los procesos de
fabricacion del producto (Disefio, Produccion, Posventa, Gerencia...) sea
responsable de la comunicacién de la deteccion de cualquier no conformidad que
incumba a su ambito de trabajo, asi como comunicar al departamento de calidad la

propuesta de acciones correctoras o preventivas a acometer.

En cuanto a las no conformidades detectadas por el cliente se designa al
departamento comercial como el responsable Gltimo de registrarlas y comunicarlas

internamente a la compania segun el procedimiento descrito.

b) Procedimiento de gestion de las no conformidades

Debido a las carencias mencionadas en el sistema de gestion de no conformidades se
establecen las siguientes pautas a seguir en cada uno de las fases definidas por la

norma.

Deteccion. Aparte de los métodos de deteccion ya establecidos y la figura
centralizadora del responsable de calidad para el inicio de su gestion, se anade como
método de deteccion las auditorias internas de calidad implementadas como parte

del sistema de gestion de calidad.
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Identificacion. Se establece un método de identificacion de los elementos no
conformes basado en un etiquetado que asi lo identifique y que ademas presente la

numeracion asignada en el informe correspondiente.

Tratamiento. El proceso de gestion de estas incidencias debe reflejarse en un
informe de no conformidad que identifique todos los parametros relacionados con
dicha no conformidad. En el mismo sentido, es importante que este informe refleje
también los métodos de resolucion empleados y para ello se determina junto al jefe
de produccion los siguientes destinos finales del producto: 1) Reprocesados para
satisfacer los requisitos, 2) Aceptados con o sin reparacion, 3) Reclasificados para

otras aplicaciones o 4) Desechados definitivamente.

Para este proceso también se determina la existencia de dos registros de diferente

indole:

Lista de No conformidades. Surge por la utilidad de mantener un listado de todas las
conformidades detectadas y como propuesta del departamento de calidad para
facilitar el control y evaluacion de las no conformidades surgidas durante un periodo
de tiempo en concreto. Esta lista contendrd la informacion bdasica asociada a la

incidencia y su evaluacion final.

Lista de reclamaciones. Tal y como se indicaba, la forma de tratar las reclamaciones
por parte de la compaifiia esta basada principalmente en la comunicacion verbal de
estas por parte del cliente. Por esta razdn, se requiere de la existencia de un registro
de reclamaciones que indique el producto y la descripcion de la incidencia, asi como

la accidn correctora llevada a cabo.

c) Gestion de las acciones correctoras y preventivas

En primer lugar debe establecerse qué tipo de no conformidades generaran acciones
correctoras o preventivas. En este sentido las acciones correctoras surgen tras la
deteccion de lo que se ha denominado como no conformidad real y que aparecen
como defectos cuantificables en los diferentes procesos de fabricaciéon o en el

producto entregado.
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En cuanto a las acciones preventivas surgen bien a través de una incidencia real o
incidencia potencial, cuyo fin es el de optimizar los procesos en cuestion para evitar

la aparicion de no conformidades reales.

El procedimiento para su gestion estd inspirado en la forma en que la compaiia las
solventaba, teniendo en cuenta las responsabilidades de deteccion expresadas
anteriormente y la figura del responsable de calidad como centralizador de las

acciones a emprender.

Ademas, se elabora un documento especifico para las acciones preventivas que no
provienen de una no conformidad real y que por lo tanto no generan la apertura de
un informe de no conformidad (donde se encuentran reflejadas las acciones

correctoras emprendidas).

d) Registros generados por el sistema de gestion de no conformidades

Tal y como se acaba de describir, se han disefiado cuatro documentos como registros
de este procedimiento y que se encuentran adjuntos al procedimiento general

especifico.

Rubén Sanz Jarefio Pagina 132 de 155



Implantacion de un Sistema de Calidad en una Fébrica de Vehiculos
Industriales

14. PRG-11 PROCEDIMIENTO GENERAL SERVICIO POSVENTA Y
SATISFACCION DEL CLIENTE

14.1ESPECIFICACIONES DE LA NORMA

14.1.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

El procedimiento PRGO11 Servicio posventa y satisfaccion del cliente contenido en
el Manual de Procedimientos anexo describe las actuaciones, actividades y
caracteristicas principales del servicio posventa prestado por Farcinox, con el fin de
satisfacer las necesidades del cliente y a su vez evaluar el grado de satisfaccion de los
clientes de Farcinox.

Mediante la evaluacion de la satisfaccion del cliente se pretende dar una valoracion
objetiva a la percepcion de los clientes sobre la actuacion de la organizacion como
proveedor y utilizar esta informacion posteriormente para mejorar el rendimiento de

aquellas areas que contribuyan mas a aumentar la satisfaccion del cliente.
La medicion de la satisfaccion de los clientes:

- Permite conocer la percepcion de los clientes sobre el servicio que reciben.

- Permite adaptar el servicio a sus necesidades.

- Posibilita un mejor uso de los recursos, orientandolos a resolver los problemas
mas decisivos.

- Permite disponer de una informacion cuantificada para seguir la evolucion de los

servicios prestados.
Algunas de las formas para obtener y tratar esta informacion son las siguientes:

- Estudios de mercado.

- Obtencion de informacion en el momento de la finalizacion de la transaccion.
- Encuestas a los clientes sobre los aspectos fundamentales de la actividad.

- Fidelidad de los clientes.

- Procesos de atencidon de quejas y reclamaciones.

- Informacion recibida por comerciales.

Es conveniente establecer indices cuantificables directamente relacionables con los

aspectos que se esperen sean valorados por los clientes.
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Debe establecerse claramente el método a seguir para la determinacion de dichos
indices, de forma que este tenga durabilidad y puedan comparar sus mediciones

realizadas en tiempos diferentes.

14.2 ANALISIS DE LA EMPRESA Y ADAPTACION A LA NORMA
14.2.1 ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

La empresa con un desarrollado servicio postventa que le permite ofrecer el soporte y
servicio necesario al producto una vez este ha sido entregado al cliente. Entre los

elementos que forman parte de dicho servicio instaurado en la empresa se destaca:
- Garantia de los productos suministrados.

La empresa ofrece una garantia sobre sus productos consistente en un afio de
reparacion gratuita en defectos materiales, donde se cubre completamente el coste
de la mano de obra, quedando claramente identificados los casos en los que esta
garantia no afecta y que estan relacionados con una incorrecta utilizacion (segln el
manual de producto suministrado al cliente una vez entregado) o la incorporacion de

elementos no originales.

Ademas, la empresa también ofrece al cliente la posibilidad de gestionar los tramites
en el caso de las garantias proporcionadas por los fabricantes de componentes no
producidos en las instalaciones, siendo estos los ejes autoportantes, la instalacion de
frenos o EBS, los sistemas de suspension, las bombas de presion o calorifugas y los

sistemas electronicos.
- Reparaciones del producto.

Dadas las caracteristicas del producto suministrado, la empresa dispone de un
equipo especializado en la reparaciéon de toda indole de averias o incidencias,
estando capacitado para actuar en las propias instalaciones de la compaiiia (en
aquellos casos en los que el producto a reparar se transporta hasta la empresa) o para

ofrecer el servicio de reparacion alli donde lo indique el cliente.

- Suministro de repuestos.
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La empresa se encuentra acreditada para el suministrar repuestos de todos aquellos
componentes que conforman el producto fabricado. De esta manera actua ante el
cliente como un tnico proveedor de recambios y responde ante €l por los posibles

desperfectos o averias que estos puedan sufrir durante la vida util del producto.
- Calibraciones periodicas obligatorias.

La empresa dispone de un servicio que permite al cliente realizar las pruebas y
calibraciones periddicas dispuestas en su certificacion de transporte (ATP o ADR),
siendo estas las pruebas de calibracion hidraulica, pruebas de presion, pruebas de

estanqueidad...

En aquellos casos que la empresa no pueda acometer dichas pruebas o calibraciones,
actia como intermediaria entre el cliente y los organismos oficiales disponibles para

realizarlas (pruebas de estabilidad, estudio de las soldaduras...)
- Manuales de uso y plan de mantenimiento.

En el momento en que el producto es entregado al cliente se le proporciona un
manual de uso elaborado por la compaiia con el detalle de utilizacion de todos los
elementos del producto. Ademas, la compaiiia dispone de un plan de mantenimiento
periodico que es entregado al cliente y que contempla la necesidad de someter al
producto a una serie de revisiones periodicas (por kilometraje), ofreciendo al cliente
la posibilidad de realizarlas en las mismas instalaciones o en talleres y
concesionarios recomendados por la empresa y situados en diferentes puntos de la

geografia nacional y europea.

La empresa no dispone de un procedimiento establecido para la gestion de las
solicitudes de servicio posventa emitidas por el cliente, sino que corresponde al
departamento comercial o a la gerencia (en funcion de cémo haya sido la comunicacion
emprendida por el cliente) la transmision de dicha necesidad al equipo de servicio
posventa, que emprendera las acciones necesarias segun su diagnodstico previo o segun

las indicaciones del departamento comercial o gerencia.

Dada la naturaleza de los servicios posventa realizados por la compafia y la importancia

de los tiempos de entrega en este tipo de trabajos, la empresa no dispone de un sistema
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de analisis que le permita conocer exactamente las causas y los costes de las incidencias

atendidas y poder actuar en consecuencia para incrementar la eficiencia de este servicio.

La medida de la satisfaccion del cliente con el producto suministrado se basa
principalmente en el feedback que este ultimo proporciona directamente tanto al
departamento comercial como a la gerencia, dado el caracter artesanal de los productos
comercializados por la empresa y, a consecuencia, el trato personal que mantiene con

sus clientes.

Por ultimo, la comunicacion al cliente de los productos y servicios suministrados por la
empresa se realiza a través de catdlogos de productos, aparicion en los principales

medios del sector y la pagina web corporativa.

14.2.2 DIVERGENCIAS RESPECTO A LA NORMA UNE 9001:2008

En base al estudio realizado sobre la situacion inicial del servicio posventa se establecen
los siguientes puntos a definir para cumplir con los requisitos de un Sistema de Gestion

de la Calidad basado en la norma UNE 2001:9008:

- Definir un proceso para la planificacion del servicio.
- Definicion de indicadores para evaluar la eficiencia del servicio.

- Establecer un procedimiento para medir la satisfaccion del cliente.

El resultado de estas modificaciones y aquellos procesos ya existentes en la compaiiia
que cumplen con los requisitos exigidos por la normativa seran redactados en el
procedimiento general denominado PRG11 Servicio Posventa y Satisfaccion del Cliente
y archivados en el Manual de Procedimientos, dentro de la documentacion que define el

Sistema de Gestion de Calidad implantado.

14.2.3 ADAPTACION DEL PROCESO A LA NORMA 9001:2008

Segiin lo comentado anteriormente es necesaria la inclusion de los siguientes

procedimientos en el sistema de servicio posventa instaurado en la empresa:

a) Planificacion del servicio posventa
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Para ello se determina que sea el departamento comercial el responsable de recibir
las solicitudes del cliente en cuanto a servicios posventa y se implantard un
documento que registre las acciones a emprender y que sera gestionado por el

departamento de calidad como responsable ultimo en esta materia.

En cuanto se determinen las acciones a emprender por el jefe de produccion y éstas

sean comunicadas al cliente y aprobadas por €l, se procedera a su ejecucion.

Se aprovechara esta solicitud de servicio posventa para incluir los indicadores
necesarios que permitan al departamento de calidad la evaluacion de la eficiencia en

el proceso y que se describiran a continuacion.

b) Indicadores de la eficiencia del servicio posventa

Se detecta la necesidad de implantar unos indicadores que permitan a la compafia
conocer el coste que le supone este servicio, sobretodo en el periodo de garantia y de
esta manera poder implementar los cambios necesarios en el proceso de fabricacion

para optimizar dicho servicio posventa.

En este sentido se hace un estudio de los principales indicadores a seguir por parte
del departamento de calidad de manera que puedan realizarse un seguimiento solido
de implementar y sencillo de analizar para poder activar las palancas necesarias
dentro de la compafia. Se determina junto con los responsables del servicio
posventa, el jefe de produccion y el departamento de calidad que los indicadores
seran cuatro y que dejaran constancia de la periodicidad con la que un producto
recibe servicio dentro de su periodo de garantia, de las causas por las cuales este
debe ser realizado, de los recambios empleados y del coste que supone a la

compafiia en términos de mano de obra y materiales.

El departamento de calidad dejara registro de estos indicadores y sera el responsable
de su seguimiento y analisis, proponiendo las medidas de mejora tanto al jefe de
produccion como a gerencia, basandose en la informacion recogida en la solicitud

de servicio posventa una vez este haya sido realizado.

¢) Medicion de la satisfaccion del cliente

Como se ha indicado anteriormente, la estrecha relacion con el cliente sirve de

termometro de la satisfaccion de este. Sin embargo, se determina que se establezcan
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una serie de indicadores que permitan al cliente ofrecer libremente informacion

detallada de la satisfaccion con todos los componentes de su experiencia de compra.

En este sentido se establecen indicadores directos para medir la satisfaccion del
cliente y que se componen de las reclamaciones oficiales que estos realicen y de un

sistema de encuestas disefiado especificamente para este procedimiento.

Dicha encuesta contendrd una serie de preguntas que seran completadas por los
clientes de la compania periddicamente (se establece el periodo de un afio para
aquellos clientes considerados como habituales y cada vez que se entregue un
producto nuevo para los clientes esporadicos). Dicha encuesta debe abarcar las
principales deficiencias ya detectadas por la compafiia y que le permitird conocer su
evolucion en funcion de la percepcion del cliente, sirviendo ademés de método para
detectar la aparicion de posibles causas que generen insatisfaccion en los clientes en

el futuro.

En este sentido, la encuesta de satisfaccion debe ser dinamica e incorporar nuevas
preguntas que permitan definir las causas convenientemente y que, al mismo,
tiempo permitan al cliente dar su opiniéon sobre la mayoria de procesos de la
empresa. Se determina que las cuestiones “;hemos satisfecho sus expectativas?” y
“;solicitaria d t icios?” i incluid dich t
(solicitaria de nuevo nuestros servicios?” sean siempre incluidas en dicha encuesta
pues proporciona informacion precisa sobre el grado de satisfaccion general del

cliente.
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15. PRG-12 PROCEDIMIENTO GENERAL REVISION POR LA
DIRECCION Y MEJORA

15.1ESPECIFICACIONES DE LA NORMA

15.1.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccion debe mostrar evidencia del compromiso para el desarrollo y la mejora
del sistema de gestion de la calidad mediante las acciones que se describen a

continuacion:

- Comunicando y sensibilizando a todo el personal de la organizacién, la
importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios.

- Estableciendo la Politica de Calidad.

- Estableciendo los Objetivos de la Calidad.

- Realizando las Revisiones del sistema.

- Asegurando la disponibilidad de recursos necesarios.

La direccion debe llevar a cabo este compromiso y evidenciarlo de forma conveniente.

15.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Este apartado incide en los requisitos del cliente o los elementos de entrada. Deja
igualmente claro que, independientemente de quién se haga cargo de la interaccion con
el cliente, es responsabilidad de la alta direccion cerciorarse de que se comprendan estos

requisitos y de que se dispongan de los recursos necesarios.

Por lo tanto, la alta direccion debe asegurarse de que las necesidades y expectativas del

cliente son:

- Determinadas: teniendo en cuenta los requisitos expresados por el cliente, los
requisitos del producto asi como los requisitos legales y reglamentarios.
- Convertidas en requisitos.

- Satisfechas por la organizacion con el fin de conseguir la satisfaccion del cliente.
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Este punto es fundamental para el establecimiento de un sistema de calidad, ya que es
absolutamente necesario conocer las necesidades y expectativas de los clientes para

convertirlas en requisitos de la organizacion.

El procedimiento PRGO02 Realizacion de Ofertas y Revision del Contrato contenido
en el Manual de Procedimientos anexo define la forma especifica mediante la cual
Farcinox realiza actividades sistematicas antes de la firma de un contrato de
suministro con el fin de asegurar que los requisitos exigidos por el cliente estén
adecuadamente definidos, sin ambigiliedades, y documentados, y que se dispone de
capacidad suficiente para satisfacerlos en el momento de la aceptacion del contrato.

15.1.3 POLITICA DE CALIDAD

La Politica de Calidad es una declaracion de intenciones por parte de la organizacion y
debe reflejar las bases sobre las cuales esta se conducira hacia la mejora continua de su

desempefio.

La responsabilidad de establecer la Politica de Calidad recae directamente sobre la alta
direccion de la organizacion, como una evidencia mas de su compromiso con la

implantacion del sistema de gestion de la calidad y su mejora continua.

Una Politica de Calidad acorde a los requisitos de la ISO 9001 debe respetar los

siguientes requisitos:

- Ser adecuada al proposito de la organizacion, siendo coherente con la vision y la
estrategia de la alta direccion para el futuro de la organizacidn, asi como otras
politicas y estrategias globales de la misma.

- Incluir un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

- Proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.

- Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

- Debe ser revisada por la alta direccion a intervalos planificados para comprobar

que es acorde a los propositos de la organizacion en materias de calidad.
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Una Politica de Calidad debe ser como una “carta de presentacion de la organizacion”

donde se exponen los puntos que esta quiere dar a conocer.

La Politica de Calidad de Farcinox se encuentra en €l documento anexo Politica de
Calidad

15.1.4 PLANIFICACION

La planificacion de la calidad funciona en dos niveles distintos. A un nivel mas alto esta
la responsabilidad de la alta direccion de asegurar la planificacion del sistema de gestion
de la calidad, el conseguir una mejora continua y de lograr los objetivos de la calidad.
Por otro lado, a un nivel mas bajo, la planificacion documentada de realizacion de los
procesos es mandatoria, aunque su formato sea opcional. En una palabra, deben
objetivos “madre”, medibles, alcanzables, desarrollo visible, representativos y
especificos. El cambio en el contenido es minimo en este nivel, aparte de la referencia
para el producto, proyecto o contrato con un contenido menos prescriptivo. El efecto

resultante es hacer los requerimientos mas auditables.

a) Objetivos de Calidad

Con el fin de materializar la politica de calidad, la alta direccién de la empresa
necesita establecer objetivos claramente definidos a los que puede aspirar la
organizacion. Estos objetivos no solo deben ser coherentes con la politica de
calidad, sino que ademds deben contribuir a la mejora del desempefio de la

organizacion.

A la hora de establecer los objetivos, la alta direcciéon debe tener en cuenta los

siguientes aspectos:

o Las necesidades actuales y futuras de la organizacion.

o Las previsiones existentes sobre los mercados en los cuales actla.

o Los resultados que arrojan los estudios y analisis de la competencia.
o Los niveles de satisfaccion de las partes interesadas.

o Las oportunidades de mejora.

o La disponibilidad de los recursos.
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Una vez establecidos, debe realizarse un seguimiento y medicion de forma
sistematica del grado de consecucion, para que puedan emprenderse las acciones

necesarias si se detecta un alejamiento de las metas fijadas.

b) Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que:

o La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin
de cumplir con los objetivos de la calidad.
o Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se

planifican e implementan cambios en éste.

No obstante, durante la revision por la direccion se puede descubrir la necesidad de

planificacion adicional:

o Para garantizar la continua idoneidad, adecuacion y efectividad del
sistema de gestion de la calidad.
o Para determinar si es necesaria la realizacion de cambios.

o Para determinar si existen oportunidades de mejora.

Los Objetivos de Calidad de Farcinox aparecen documentados en el anexo Definicion
de Objetivos

15.1.5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La alta direccion necesita cerciorarse de que todos sepan lo que se espera que hagan
(responsabilidades), lo que estan autorizados a hacer (autoridades), asi como que
comprendan la forma en que estas responsabilidades y autoridades estdn mutuamente
relacionadas. Necesita asegurarse de que todos conozcan doéonde acaba su
responsabilidad (y autoridad) y donde empieza la de otra persona, evitando de este

modo las confusiones acerca de quién hace qué.
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Las descripciones no tienen que ser complejas ni muy elaboradas. Es importante que
reflejen claramente la situacion y dejen margen a la flexibilidad. Pueden utilizarse

alguno de los siguientes documentos:

- Un organigrama.
- Descripciones de los puestos de trabajo.
- Descripciones de funciones.

- Manuales o procedimientos especificos de organizacioén de cada departamento.

Es necesario comunicar al personal las funciones que tiene que desarrollar dentro la

empresa.

El Organigrama de Farcinox se encuentra adjunto en el anexo Organigrama

15.1.6 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La alta direccion de la empresa debe nombrar a algin miembro de la direccion con
autoridad y responsabilidad sobre el sistema de gestion de la calidad. Dicha persona
puede también desempenar otras labores, pero debe disponer de la necesaria autoridad
dentro de la empresa para cerciorarse de que el sistema de gestion de la calidad funcione

adecuadamente. Sus responsabilidades pueden ser las siguientes:

a) Implantacion y mantenimiento del sistema

A través de los datos internos, como objetivos de calidad, indicadores de calidad del
producto, indicadores de calidad de procesos, auditorias internas, costes de no
calidad, etc., y de los datos externos como auditorias externas de calidad de clientes
o entidades de certificacion, reclamaciones, quejas, intervenciones del servicio
técnico, encuestas a clientes, informacion de la competencia, etc., recogidos por la

empresa.

b) Informar a la alta direccién
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El representante de la direccion tiene que recopilar los datos generados durante el
desarrollo de las actividades y transmitirlos a la direccion, pudiendo utilizar a tal

efecto:

o Informes periddicos de calidad.
o Cuadros de mandos con los graficos de los indicadores de calidad.

c) Asegurar que se conocen los requisitos del cliente

El representante de la direccion puede utilizar las siguientes herramientas para
promover la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en todos los niveles

de la organizacion:

o Establecer mecanismos para registrar toda la informacion generada por
los clientes.

o Coordinar la direccidon de canales para transmitir a las partes implicadas
esta informacion.

o Eliminar las barreras de comunicacion entre los departamentos que estan
en contacto con el cliente y los departamentos de produccién o

prestacion del servicio.

15.1.7 COMUNICACION INTERNA

La alta direccion debe establecer los procesos que animen a su personal a comunicarse
en todos los niveles de la empresa. Para que sean eficientes los procesos de

comunicacion, se debera dotar al personal de la capacidad de:

- Transmitir y recibir informacion rdpidamente y actuar basdndose en ella.
- Crear confianza mutua.
- Transmitir la importancia de la satisfaccion del cliente.

- Identificar las oportunidades de mejora.

Algunos métodos de comunicacion son la colocacion de informacién en tablones de
anuncios, la celebracioén de reuniones o la transmision de informacion mediante soportes

electronicos.
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15.1.8 REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccion de la empresa debe examinar el sistema de gestion de la calidad de
forma regular, siendo capaces de aportar y emprender acciones en funcion de los

resultados. Estas revisiones pueden consistir en:

- Reuniones formales con orden del dia, actas y puntos de actuacién formalmente
identificados.
- Revisiones parciales en diferentes niveles dentro de una organizacion,

informando a la alta direccion, que revisara los informes.

Es necesario conservar registros que traten todos los puntos de la revision, junto con
cualquier accion que vaya a emprenderse y las fechas establecidas. Dichos informes

pueden estudiar las siguientes acciones:

- Si la politica y los objetivos de la calidad son adecuados a las necesidades
actuales.

- Como esta funcionando el sistema de gestion de la calidad y si los objetivos se
alcanzan.

- Analisis del desempeiio de los procesos y la conformidad del producto.

- Problemas de calidad y acciones emprendidas.

- Retroalimentacion del cliente.

- Informes de auditorias de calidad.

- Areas de mejora/cambios necesarios.

El andlisis de datos, tal y como requiere el punto 8.4 de la norma ISO 9001, deberia
igualmente incluirse en la revision por la direccion. Otros elementos cuya inclusion

podria considerarse son:

- Necesidades de formacion.
- Problemas de proveedores.
- Necesidades y mantenimiento de equipos.

- El ambiente de trabajo y la infraestructura.

Es necesario tomar algunas decisiones como consecuencia de la revision y ponerlas en
practica una vez se hayan identificado correctamente la mejora en la eficacia del sistema

(propuestas de mejora, resultados de analisis...), las mejoras del producto (indice de
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incidencias, no conformidades, reclamaciones del cliente...) y las necesidades de
recursos tanto técnicos como humanos (planificacion de objetivos, propuestas de

formacidn, aplicaciones de actividades de mejora, aparicion de incidencias...)

El procedimiento PRGO12 Revision por la Direccion y Mejora contenido en el
Manual de Procedimientos anexo define las tareas y responsabilidades de la
direccion de Farcinox en la revision del sistema de calidad, haciendo mencion a las
colaboraciones necesarias de otros departamentos.

15.1.9 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Todos los procesos desarrollados en la organizacion implicados en la prestacion de
productos al cliente han de tener un seguimiento continuo que permita tener confianza
en que sus resultados son los esperados, aspecto que se confirmara en el seguimiento y

medicidn del producto.

Para cada proceso deben escogerse aquellas caracteristicas que, con mediciones
continuas o a intervalos apropiados, permitan reconducir el proceso ante desviaciones
respecto a los parametros de control, antes de que dichas desviaciones produzcan

resultados no deseados.

Las metddicas, periodicidades, parametros de medida y limites de control para la

supervision y medida de los procesos han de estar claramente definidas.

Los indicadores de calidad son herramientas que permiten el control de los procesos,
mediante el seguimiento y mediciéon de los mismos. Sus caracteristicas son las

siguientes:

- Maedibles.

- Alcanzables.

- Estar coordinados.

- Desafiantes y comprometedores.

- Involucrar al personal.

Rubén Sanz Jarefio Pagina 146 de 155



Implantacion de un Sistema de Calidad en una Fébrica de Vehiculos
Industriales

QUE QUEREMOS SER MISION
v

- ™)
GRANDES LINEAS DE ESTRATEGIA

ACTUACION

OJETIVOS QUE DEBE LOGRARSE

y

GRANDES LINEAS DE
ACTUACION

SIGUIENTES NIVELES

|

COMO LOGRARLO

INDICADORES

Figura. Proceso de establecimiento de objetivos

A continuacion se describen los pasos de una gestion de los indicadores:

- Concretar los objetivos estando estos alineados con los objetivos de calidad de la
organizacion.

- Establecer la periodicidad de su medicion.

- Mantener un historico de los datos obtenidos.

- Utilizar los resultados obtenidos para establecer planes de mejora.

15.1.10 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

Consiste en la inspeccion del producto para comprobar su cumplimiento con unas

especificaciones previamente definidas.

La organizacion debe tener en cuenta las caracteristicas y fases del proceso que
considere necesarias para garantizar el mantenimiento constante de las caracteristicas

del producto.

Algunos de los pardmetros del producto susceptibles de seguimiento y medicion son los

siguientes:

- Aspecto exterior.
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- Caracteristicas fisicas.
- Caracteristicas quimicas y biologicas.

- Caracteristicas organolépticas.

La norma exige la conservacion como registros de la calidad de aquellos documentos
donde quedan plasmados los resultados de las inspecciones realizadas. Siendo ejemplo

de estos documentos:

- Informes de inspeccion y ensayo.
- Registros de liberacion del material.
- Formularios de verificacion del producto.

- Certificados de conformidad.
Algunos de los métodos utilizados para el seguimiento y medicion del producto son:

- Inspecciones visuales.
- Ensayos, pruebas y analisis.

- Comparacién con modelos.

Se deben mantener siempre registros de conformidad con los criterios de aceptacion.
Ademas, debe registrarse la evidencia de aquellas personas que dan la liberacion del

producto.

EQUIPO NECESARIO ] RECURSOS ]

SEGUIMIENT
oY
; MEDICION
PUNTOS DE | CARACTERISTICAS

MEDICION DE LA MEDICION

ANFriiANDNS

INTERVENCION DEL
TERCERO

Figura. Aspectos relacionados con el seguimiento y medicion del producto
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Anexo Manual de Procedimientos. PRG12 Revision por la Direccion y Mejora. 3.3

Medicion, analisis y mejora

15.2ANALISIS DE LA EMPRESA Y ADAPTACION A LA NORMA
15.2.1 ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

La empresa no dispone de un procedimiento especifico que establezca una revision
periodica de los procesos internos ni que proporcione un seguimiento continuo de su
desempefio. Esto no significa que la empresa no se encuentre inmersa constantemente
en proceso de cambio y mejora continua, sobre todo en los aspectos relacionados con la
optimizacion de la linea de fabricacion del producto mediante su adaptacion a nuevas
especificaciones del producto o la renovacion de maquinaria para mantener o elevar los

estandares de calidad establecidos.

Dichas modificaciones se realizan bajo decisiones del departamento de gerencia, quien
determina cuales son las necesidades y los puntos de mejora de los procesos basados
principalmente en su propia experiencia o como respuesta al feedback comunicado por
parte de los clientes. Por lo tanto resulta practicamente inexistente la elaboracion de una
planificacion periddica que determine qué objetivos se plantean, los responsables de su

cumplimiento y los plazos de consecucion.

En cuanto a los sistemas de seguimiento y medicidn, la empresa se encuentra todavia en
un estado embrionario donde apenas existen indicadores que ayuden a la gerencia a
tomar decisiones en base a ellos. En caso de existir son utilizados internamente por la
gerencia sin un procedimiento de andlisis establecido. Un ejemplo de dichos indicadores
son el numero de productos vendidos por el departamento comercial (utilizado
principalmente para establecer el modelo de retribuciéon comercial) y el nimero de
productos fabricados mensualmente (como medida significativa del funcionamiento de

los departamentos de produccion, compras y disefo).

Por tltimo, la empresa se encuentra inmersa en la instalacion de un sistema informatico
que le permitira realizar un control mas exhaustivo de la produccion, en términos de
eficiencia de las fases de fabricacion y que, entre otros aspectos, le permitira determinar
los costes asociados a la fabricacion y mano de obra de cada uno de sus productos. El
fin ultimo de este sistema es la mejora de competitividad gracias a la optimizacion de

procesos y al conocimiento exacto de los margenes comerciales que se manejan.
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15.2.2 DIVERGENCIAS RESPECTO A LA NORMA UNE 9001:2008

En base al estudio realizado sobre la situacion inicial en cuanto a la revision por la
direccion y la mejora continua del sistema se establecen los siguientes puntos a definir
para cumplir con los requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la

norma UNE 2001:9008:

- Establecer un procedimiento de revision del sistema de calidad por parte de la
direccion.
- Disefiar un cuadro de mandos de indicadores que facilite las tareas de medicion,

seguimiento y control del funcionamiento de los procesos.

El resultado de estas modificaciones sera redactado en el procedimiento general
denominado PRG12 Revision por la Direccion y Mejora y archivados en el Manual de
Procedimientos, dentro de la documentacion que define el Sistema de Gestion de

Calidad implantado.

15.2.3 ADAPTACION DEL PROCESO A LA NORMA 9001:2008

Ante la inexistencia mencionada de procedimientos claros sobre como debe realizarse la
revision del sistema de gestion de calidad por parte de la direccion y de un unos
mecanismos de seguimiento y analisis sobre el funcionamiento de los procesos, se

llevan a cabo los siguientes trabajos:

a) Procedimiento de revision del sistema de calidad por la Direccidon

Se disefio un procedimiento por el cual la direccion se comprometa a realizar una
revision periodica del sistema de calidad (se propone anual) de la cual surjan
decisiones y acciones a emprender para avanzar en la mejora de todos los procesos
implicados, asi como del producto final y de la gestion de recursos. Para ello, la
direccion contara con el apoyo y la asesoria del responsable del departamento de
calidad como conocedor ultimo del funcionamiento del sistema en el periodo a
examinar. Para ello, el responsable de calidad debe disefiar un informe anual que
contenga los indicadores necesarios y el detalle del funcionamiento de los procesos,
asi como su impacto en la consecucion o no de los objetivos marcados durante la

revision del sistema previa.
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En este sentido, la figura del responsable de calidad resulta determinante pues aparte
de impulsar la realizacion de las mencionadas revisiones pondra a disposicion de la
direccion la informacion determinante para acometer los cambios y establecer los
objetivos oportunos. Ademads, proporcionara visibilidad y pondra foco en que dichas

modificaciones sean llevadas a cabo en cada una de las areas que corresponda.

b) Disefo de un cuadro de mandos con los principales indicadores

Ante la importancia de establecer un método cuantitativo que facilite el seguimiento,
la medicion y el andlisis de los procesos existentes de la compaiia, se determina la
necesidad de establecer una serie de indicadores clave inéditos en aquellos procesos
que se considere oportunos. Estos indicadores conformaran un cuadro de mandos a
modo resumen que facilite la toma de decisiones por parte de direccion en base al
analisis y seguimiento de dichos indicadores (comparativas mes a mes, afio a afo,

acumulados anuales, desviaciones respecto a objetivos...)

Debido a una cultura practicamente inexistente en materia de indicadores y técnicas
de informaciodn, se determina que la primera version del mencionado cuadro de
mandos debe basar su existencia en una cantidad de indicadores precisa, que resulta
accesible en su toma de informacion y que a la vez resulte relevante en el anélisis
del funcionamiento de los procesos y de sus causas. Por este motivo, el cuadro de
mandos de indicadores se establece como elemento objeto de revision periddica

dentro del plan de revision del sistema.

Serda el responsable de calidad quien se encargue de mantener los registros
necesarios para cada uno de los indicadores en los informes disefiados al respecto y,
el responsable de cada una de las areas quien consolide y asegure la disponibilidad

de la informacidn con la calidad exigida y en el plazo determinado.

Los objetivos a cumplir para cada uno de los indicadores seran establecidos
unicamente por la gerencia, siendo asesorados por el responsable de calidad y el
responsable del area implicada. Dichos objetivos serviran de referencia sobre como
de eficiente esta resultando la gestion del sistema de calidad y el desempeio de cada

uno de las areas.
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16. PRG-13 PROCEDIMIENTO GENERAL GESTION DEL SISTEMA
INFORMATICO

16.1ANALISIS DE LA EMPRESA Y ADAPTACION A LA NORMA

16.1.1 ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

La empresa dispone de un sistema informatico acorde a las necesidades de cada uno de
sus departamentos y que fundamentalmente se compone de diferentes puestos
informaticos que se encuentran conectados por red a un servidor mediante el tipo de
conexion cliente-servidor. El mantenimiento de estos equipos asi como de la instalacion

de nuevos equipos o programas se encuentra subcontratado a una empresa externa.

No existen unas normas basicas a seguir en cuanto a la denominacion de los usuarios
que lo utilizan, recayendo en cada uno de ellos la responsabilidad a la hora de gestionar
su perfil o nombre de usuario, asi como las contrasefas utilizadas. Del mismo modo,
tampoco existe un procedimiento establecido a la hora de identificar cada uno de estos
equipos mediante una ip caracteristica dentro de la red, sino que son asignadas
aleatoriamente por el servidor salvo en los casos excepcionales en los que estos equipos
pertenecen a maquinaria que asi lo requiera (por ejemplo, la maquina de corte por agua
a presion debe estar convenientemente identificada para establecer una correcta

comunicacion con los equipos informaticos del departamento de disefio).

La empresa dispone de un sistema de almacenamiento de copias de seguridad, instalado
por la empresa subcontratada, que ejecuta un guardado diario de la informacion
depositada en las carpetas compartidas de la red. Este sistema se basa en una unidad
Streamer y que, por razones de capacidad de almacenamiento y volumen de
informacion, realiza una actualizacion nocturna de las modificaciones efectuadas en la
copia anterior durante la jornada. Ademds, la empresa subcontratada se encarga
periddicamente de retirar las copias de seguridad almacenadas y alojarlas en sus propias

instalaciones.

Existen unas tareas de mantenimiento periodico para asegurar el buen funcionamiento
del sistema informatico y que estdn basadas en un chequeo diario automatico de virus y
en la comprobacion de la correcta ejecucion de las tareas automadticas (sobre todo
relacionadas con la copia de seguridad). En cuanto a la gestion de incidencias, no existe

un procedimiento de actuacién determinado, sino que se realiza una comunicacion
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directa con el servicio técnico de la empresa subcontratada por parte del personal

afectado.

Por tultimo, el control y archivo de los registros generados por cada uno de los
procedimientos instaurados en la compafia resulta nulo, recayendo en la empresa

subcontratada las labores de consultoria informatica en base a las necesidades a cubrir.

16.1.2 DIVERGENCIAS RESPECTO A LA NORMA UNE 9001:2008

En base al estudio realizado sobre la situacion inicial de la gestion del sistema
informatico se establecen los siguientes puntos a definir para cumplir con los requisitos

de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma UNE 2001:9008:

- Establecer unas normas bésicas para definir los elementos identificativos, como
usuarios, contrasefias e ip’s.

- Definir un procedimiento de actuacion y comunicacion de las incidencias
relativas al sistema informatico.

- Disenar los registros necesarios que seran generados para su archivo y control.

El resultado de estas modificaciones y aquellos procesos ya existentes en la compafia
que cumplen con los requisitos exigidos por la normativa serdn redactados en el
procedimiento general denominado PRGI3 Gestion del Sistema Informatico y
archivados en el Manual de Procedimientos, dentro de la documentacién que define el

Sistema de Gestion de Calidad implantado.

16.1.3 ADAPTACION DEL PROCESO A LA NORMA 9001:2008

A continuacion se redactan las modificaciones acometidas en la gestion del sistema
informatico en base a las divergencias identificadas entre el modelo existente en la

compaiiia y las exigencias de la normativa:

a) Normas bésicas en la definicién de los elementos identificativos

La falta de criterios preestablecidos en cuanto a la asignacion de usuarios,

contraseias y demds elementos identificativos de los equipos que conforman el
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sistema informatico obliga a contemplar, dentro del procedimiento general al

respecto, unas pautas determinadas.

En ese sentido, se decide que los equipos se identifiquen por el puesto en el que se
encuentran o el trabajo para el que estdn destinados, en lugar de la identificacion
existente basada en el personal que los utiliza. Esta norma aplicara a todas las

necesidades de creacion de usuarios de Farcinox, red, programas y servicios.

En cuanto a las direcciones de red, conocidas como ip, se determina que éstas sean
fijas y que se asignen de manera ordenada desde la ip inicial (o del servidor)

192.168.0.1.

b) Procedimiento de actuacién y comunicacion de las incidencias

Con el fin de agilizar el proceso de comunicacion y resolucion de las incidencias se
decide nombrar la figura del administrador de red, quién serd la encargada de
comunicar con el servicio técnico de la empresa subcontratada para que procedan a

su reparacion.

Esto implica que se defina la metodologia a seguir para comunicar al administrador
de red por parte del personal afectado la incidencia correspondiente. Para ello se
redacta un parte de incidencias informaticas, que contendra informacion relativa a la
averia en cuestion y reflejara el avance de su resolucion por parte del servicio

técnico.

c) Registros generados por la gestion del sistema informadtico

Tal y como se comentaba anteriormente, la gestion previa del sistema informatico
de la compaiia no generaba ninglin tipo de registros, no dejando constancia de
aspectos tan criticos como la asignacién de contrasefias o el seguimiento y
resolucion de incidencias detectadas. Es por ello que se generan los siguientes

registros en el sistema informatico.

Registro de las contrasefias: donde se contemplan los productos o servicios objeto

de dicha contraseia y, principalmente, el usuario o terminal al que se asocian.

Fichas de equipos: se aprovechard para realizar un inventario de los equipos

instalados en la empresa con el fin de proceder a su identificacion y facilitar tareas
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como el recambio o la asignacion a tareas. Para ello se definen unos identificadores
unicos como el nombre de equipo, su etiquetado o los principales usuarios. Esta
ficha de equipos contendrd informacion relacionada con los componentes que lo
conforman (tanto a nivel de software como hardware), asi como los datos de compra

que se consideren principales (proveedor, fecha de compra y precio).

Registro copias de seguridad: tal y como se comentaba la empresa realiza una copia
de seguridad diaria que se almacena durante un tiempo (bien en la propia empresa o
bien en la empresa subcontratada) para posteriormente ser borrada o destruida. Este
registro se crea con la funcion principal de asegurar una trazabilidad en el proceso,
para el que se determinan los chequeos de la propia realizacion de la copia de
seguridad, su custodia y su borrado/eliminacidon, estableciendo un responsable de su
seguimiento (dadas las dimensiones del sistema informatico, sera el propio

administrador de red el encargado de dichas tareas).

Parte de incidencias informaticas: las incidencias informadticas que actualmente se
comunican directamente via teleféonica o mail al servicio técnico de la empresa
subcontratada pasardn a estar procedimentadas. Este procedimiento consiste en la
comunicacion de la incidencia al responsable de transmitirlo al servicio técnico (sera
también el administrador de red), a través de lo que se conocerd como el parte de
incidencias informaticas. Dicho parte debe contener informacion acerca del equipo
afectado y la fecha de incidencia, asi como un primer diagndstico del elemento
afectado y sus posibles causas. Es importante que ademas de elemento de deteccion
también contenga informacion del seguimiento de su resolucion, por lo que en ¢él se
redactaran las tareas realizadas por el servicio técnico y la verificacion de que la

incidencia ha sido resuelta, bajo el visto bueno del servicio técnico.
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1. OBJETO
El presente procedimiento pretende definir la forma especifica mediante la cual FARCINOX
controla los documentos y registros relacionados con los requisitos establecidos por la Norma

ISO-9001:2008, en base a la cual desarrolla su sistema de calidad.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacion del presente procedimiento se extiende a:

- Todos los Documentos integrantes del Sistema de Calidad:
o Procedimientos Generales.
o Instrucciones Técnicas:
= Instrucciones de Trabajo.
= Pautas de Inspeccion y Ensayo.
o Documentos de origen externo.

- Todos los Registros originados en la aplicacion de los documentos definidos.

3. REQUERIMIENTOS.

3.1. AUTORIDADES Y RESPONSABILIDAD.

Es responsabilidad del responsable del Dpto. de Calidad:

- Elaboracion de documentos.

- Elaboracion del Manual de Calidad.

- Cumplimentar la “Lista de documentos y Registros” PRG01/01
- Control y archivo de la documentacion obsoleta.

- Control y archivo de la documentacion generada en la aplicacion del procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccion Gerente:
- Elaboracion y aprobacion de la Politica de Calidad.

- Aprobacion de todos los documentos integrantes del Sistema de Calidad.
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Es responsabilidad de Gerencia, Diseno, Calidad y Administracion controlar la recepcion,
identificacion y archivo (cuando corresponda), de la documentacioén externa recibida, que

afecte a los requisitos del presente sistema de calidad.

3.2. FORMATO FiSICO DE LOS DOCUMENTOS.
Todo documento interno (exceptuando la Politica de Calidad) incluira los siguientes datos:
1) Anagrama o nombre de la empresa.
2) Referencia a documento integrante del Sistema de Calidad (CALIDAD).
3) Identificacion del Documento: Descripcion y Codigo.
4) N° de revision.
5) N°de pagina (actual y total).
6) Un indice (Unicamente para aquellos documentos que posean varios apartados en su
desarrollo).
7) Identificacion de los responsables y fechas de Realizacion, Revision y Aprobacion.
8) Distribucion de copias del documento.

9) Una referencia a la propiedad del documento.

Realizado Revisado Aprobado

Copias 8
Distribucion
9
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Los documentos externos mantendran el formato fisico original de los mismos,
identificandose, en su caso, mediante sistemas que no dafien la informacion contenida en los
mismos, también podran estar en soporte informatico o simplemente en internet. Las
Homologaciones, Normas y legislacion aplicable seran registradas en el listado de
homologaciones y normas segln el registro PRG01/02, donde se reflejara ademas el lugar de
archivo y el responsable de V°B° para el uso en la empresa, en caso de estar en internet se

identificara el enlace para poder ser consultado.

3.3. ESTRUCTURA DEL CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS.

Para cada tipo de documento se establece la siguiente estructura del mismo:

- Para el Manual de Calidad:

1) Objeto y alcance.

2) Documentacion de referencia.
3) Documentacion relacionada
4) Politica de calidad

5) Responsabilidades

6) Ambiente de trabajo

7) Justificacion de exclusiones

8) Requisitos de la documentacion.

- Para los Procedimientos Generales:
1) Objeto.

2) Alcance.

3) Requerimientos:

4) 3.1.

5) 3x

6) Registros.

7) Anexos.

- Para las Instrucciones Técnicas, en la medida de lo posible, respetaran la siguiente
estructura:

1) Objeto.
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2) Alcance.

3) Responsabilidades y autoridad.
4) Meétodo de ejecucion.

5) Documentos

6) Registros

7) Anexos.

3.4. CONTROL DE LOS DOCUMENTOS.
El control de los Documentos integrantes del Sistema de Calidad se realizara mediante la “Lista
de Documentos y Registros” PRG01/01., donde se reflejan los siguientes datos:

- Fecha de elaboracion

- Cddigo, N° de Revision actual y Descripcion del documento.

- Identificacion del departamento que realiza la revision.

- Responsable

- Forma de conservacion

- Tiempo.

- Lista de poseedores de copias.

Los documentos se encontraran identificados ademas de por su designacion concreta por un

Codigo definido para cada tipo de Documento de la siguiente forma:

- PRGxx para los Procedimientos Generales.

- ITyy para las Instrucciones de Trabajo.

- PIEyy para las pautas de Inspeccion y Ensayo.
Siendo:

xx” : N° correlativo para cada procedimiento general.

“yy” : N° correlativo de cada Instruccion Técnica o pautas de inspeccion y ensayo.

Antes de su distribucion todos los Documentos seran revisados por el personal autorizado,

dejando constancia de esta revision en la casilla correspondiente.

La distribucion de copias del documento original dentro de la empresa quedara registrada sobre

la “Lista de Documentos y Registros” PRG01/01 y cada una de las copias se identificara
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mediante un sello con la leyenda “Copia registrada N° .....”, donde se escribira manualmente el

n° de copia asignado.

La lista de distribucion de copias se encuentra codificada por departamentos y el n® de copia

asignado de la siguiente forma:

Codigo Departamento N° Copia
DG Gerencia 1
DCAL Dpto. Calidad 2
DCO Dpto. Comercial 3
DDIS Dpto. Disefio 4
DPRO Dpto. Produccion 5
DMAN Dpto. Mantenimiento 6
DALM Dpto. Almacén 7
DADM Dpto. Administracion 8

Las copias obsoletas son retiradas de los Departamentos para destruirlas salvo las del Dpto. de
Calidad identificandose mediante un sello de color rojo en su caratula con la leyenda
“Anulado”, manteniéndose estas copias en un lugar seguro ¢ independiente de la ubicacion de
los Documentos en vigor, a efectos de disponer de toda la informacién relativa a

modificaciones.

3.6 CONTROL DE REGISTROS.
Los Registros seran legibles y se prestara especial atencion en su conservacion en aquellos
lugares donde se rellenen y archiven, disponiéndose para ello de archivos y funda plastica

adecuadas que los protejan.

Con el fin de establecer el lugar y periodo de archivo de todos los Registros, se establece una
“Lista de Documentos y Registros” PRG01/01, donde se incluyen (entre otros) los siguientes
conceptos:

- Codigo de Identificacion, revision y descripcion del Registro.
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- Responsable de su mantenimiento.

- Tiempo y forma de conservacion.

El contenido especifico de cada Registro se define en cada Procedimiento General o Instruccion
Técnica donde se desarrolla. De forma general contendran los siguientes datos:

- Codigo e Identificacion del propio Registro

- Fecha del registro.

- Firma del responsable de su cumplimentacion.

3.7. CODIFICACION DE REGISTROS.

Los Registros se codificaran de la siguiente forma:

- Codigo del Documento que lo cita.
- N°de orden secuencial que ocupa en el documento que lo define.
De forma que el PRG02/03, seria el tercer registro del segundo procedimiento general, y de

igual forma con el resto de Registros.

3.8. MODIFICACIONES.

Cualquier modificacion realizada en los Documentos del Sistema de Calidad debera ser:

- Revisada y aprobada por los responsables de su revision y aprobacion inicial.

- Reflejada la causa en el Anexo de Modificaciones del documento que lo define.

El Responsable del Dpto. de Calidad sera el encargado de retirar y sustituir los Documentos ¢

Impresos obsoletos de su lugar de utilizacion por las nuevas revisiones en vigor de éstos.

La empresa estara en obligacion de conservar una sola copia de aquellos documentos que han

perdido su vigencia.

4. REGISTROS
PRGO1/01. Lista de Documentos y Registros.
PRGO01/02.Listado de Homologaciones y Normas.
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5. ANEXOS
ANEXO 1: PRG01/01. Lista de Documentos y Registros.
ANEXO 2: PRG01/02.Listado de Homologaciones y Normas.
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ANEXO 1
FARCINOX LISTA DE DOCUMENTOS Y REGISTROS PRGO01/01
CALIDAD FECHA: Rev.0 | ¥
. L ) Forma de . Distribucién de Copias FECHAS
Cod.| Rev. |Descripcion|Revisado|Responsable Tiempo[ pG [DCAL[ DCO | DDIS [DPRO[DMAN|DALM| DSP |DADM|VIGOR DESUSO

conservacion

3 4

5

6

7
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ANEXO 2
FARCINOX | LISTA DE HOMOLOGACIONES Y NORMAS PRGO01/02
cALIDAD |FECHA Rev.o | Pl

de

Codificacion

Descripcion

Responsable | Lugar de archivo
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Rubén Sanz Jarefio Pégina 2 de 14



% REALIZACION DE OFERTAS Y PRGO2
REVISION DEL CONTRATO

CALIDAD Rev. 0

1. OBJETO

El presente procedimiento pretende definir la forma especifica mediante la cual FARCINOX,
realiza actividades sistematicas antes de la firma de un contrato de suministro con el fin de
asegurar que los requisitos exigidos por el cliente estén adecuadamente definidos, sin
ambigiiedades y documentados, y que se dispone de la capacidad suficiente para satisfacerlos en

el momento de la aceptacion del contrato.

2. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable a los contratos establecidos con el cliente referentes a las

actividades de:

- Fabricacion de cisternas nuevas (Fijas o Desmontables).

- Reformas y Reparaciones de importancia fuera del alcance de garantia.

3. REQUERIMIENTOS.
3.1. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD.

Es responsabilidad del Jefe del Departamento Comercial:

- La Recepcion y Revision de las peticiones de oferta de clientes.
- La Elaboracion y revision de ofertas y su envio.

- Revision del presente procedimiento
Es responsabilidad del personal del Departamento Administrativo:

- La Recepcion de las peticiones de oferta de clientes en ausencia del responsable del
Departamento Comercial, o bajo autorizacion de este.

- Archivo de las ofertas y contratos
Es responsabilidad de la Gerencia:

- Aprobacion de las Ofertas - Contratos.

- Aprobacion de Pedido interno de modificacion.

Rubén Sanz Jarefio Pégina 3 de 14



% REALIZACION DE OFERTAS Y PRGO2
REVISION DEL CONTRATO

Pag. 4

CALIDAD Rev. 0 de 14

- Aprobacion del presente procedimiento
Es responsabilidad del Departamento de Calidad:

- Realizar las Modificaciones al presente procedimiento y su difusion.

3.2. PETICION DE OFERTAS.

Tienen como punto de partida la expresion de las necesidades del cliente pudiéndose realizarse

estas de distintas formas:

1* Peticion Verbal del Cliente: Se utilizara la "Ficha de Recogida de Datos para Ofertas -
Contratos" PRGO02/01. Si el cliente ha fabricado alguna cisterna de idénticas caracteristicas o
quiere una igual a la de alguien servira la copia de tal oferta en lugar de la ficha de recogida de
datos. En el caso de reparaciones sera valido un escrito realizado por el comercial donde se

detalle la reparacion a llevar a cabo.

2% Peticion por escrito en documento propio del cliente: En este caso este documento pasa a

sustituir a la "Ficha de Recogida de Datos para Ofertas - Contratos" PRG02/01.

3.3. REVISION PREVIA DE OFERTAS - CONTRATO.

Las peticiones de oferta seran cursadas por el responsable del Departamento Comercial quien
determinara la oportunidad y capacidad de ofertar, pactara en su caso con el cliente los posibles

puntos que no se encuentren suficientemente definidos en su peticion.

Una vez aclarados todos los puntos con el cliente se anotaran las aclaraciones sobre la peticion
del cliente dejando el Responsable del Departamento Comercial constancia de esta revision

mediante la firma en el citado documento.

3.4. REALIZACION DE LA OFERTA.
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Mediante la informacion recogida en la "Ficha de Recogida de Datos para Ofertas -
Contratos" PRGO02/01, el escrito realizado por el comercial, o el modelo particular del cliente
de peticion de ofertas, el responsable del Departamento Administrativo lo registrard en
"Registro de Ofertas - Contratos" PRGO02/03., y elaborarda la "Oferta - Contrato"
(PRG02/02. o el modelo que solicite el cliente) en caso de ser reparaciones se realizara una
descripcion de los trabajos a realizar sin seguir el indice o modelo que existe para nueva
fabricacion, para ser revisada por el responsable del Departamento Comercial, aprobada por

Gerencia.

Este documento se identificara mediante la palabra "Oferta - Contrato" seguido de un N°
correlativo extraido del "Registro de Ofertas - Contratos' PRG02/03., seguido de los dos

ultimos digitos del afio en el que se elabora la mencionada oferta.

Ejemplo: para la oferta 1* del afio 2012 se codificara como “Oferta — Contrato” n° 001/12.

3.5. PLANIFICACION DE LA FABRICACION/REPARACION EN EL SISTEMA.

Para determinar en el Contrato la fecha de entrega del producto para la fabricacion, se dispondra
de un Plan de Fabricacion "PLAN DE FABRICACION" PRGO02/06. El criterio para elaborar
el plan, serd el marcado por gerencia, en funcion de las exigencias del cliente. En los planes se
incluiré el orden de elaboracion y el cliente. En el caso de las reparaciones no se elaborara un
plan debido a que las reparaciones normalmente se empiezan a reparar antes de la elaboracion

de la oferta y es gerencia directamente quien decide si se empieza una reparacion u otra.

Este Documento serd Registrado y Custodiado por el Departamento Comercial.

3.6. EJECUCION DEL CONTRATO.

La "Oferta - Contrato" PRG02/02 es enviada por el Departamento Administrativo al Cliente
por correo, en mano o por agencia y se solicitara al mismo la remision de la hoja de aceptacion
de dicho documento, una vez aceptado, debidamente firmado y/o sellado adquiriendo caracter

contractual.
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3.7. REVISIONES POSTERIORES DE LA OFERTA — CONTRATO.

Si a peticion del cliente, las condiciones expresadas en la “Oferta — contrato” PRG02/02.,
recibida variaran, el responsable del Dpto. Comercial analizaré las posibles modificaciones de
cara a la capacidad de cumplimiento de las mismas y estableciendo, en su caso una nueva
revision de la Oferta — Contrato, como si fuera una Oferta — Contrato nueva, estableciéndose de

nuevo el proceso definido anteriormente.

La identificacion inicial sobre la nueva Oferta — Contrato, se mantendra afiadiendo al primer

grupo de numeros seguido del nimero de revision para su diferenciacion.

Ejemplo: para la revision de la 1*Oferta del afio 2012, se codificara como Oferta — Contrato n°

001-12/01.

La forma de registro y de envio al cliente de la Oferta — Contrato revisada sera la misma que la

definida anteriormente para la Oferta — Contrato inicial.

3.8. MODIFICACIONES DEL CONTRATO.

Una vez aceptada la "Oferta - Contrato" PRGO02/02 por el cliente éste adquiere el caracter de

CONTRATO siendo éste documento vinculante entre ambas partes (FARCINOX y el cliente).

Cualquier modificacion propuesta posteriormente por el cliente sera analizada por el
responsable del Dpto. Comercial quien una vez revisada se lo comunicara al DCAL, para que
realice el "Pedido Interno de Modificacion" PRG02/05, este documento se remitira una vez
aprobado por Gerencia, al cliente para que mediante su firma de conformidad a las
modificaciones del contrato y se distribuird una copia del mismo a los responsables del

departamento que pudieran verse afectados por la misma.

El original del "Pedido Interno de Modificacion" PRG02/05 y la copia remitida por el cliente
via fax debidamente firmada (a no ser que el cliente firmara la copia original) sera archivado
junto con el contrato y esta modificacion se recogera sobre la '""Portada de Oferta - Contrato"

PRG02/04 como si de una nueva revision se tratara.
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3.9. REGISTRO Y ARCHIVO.

El personal del Dpto. Administrativo a la aceptacion del contrato abrird una carpeta
identificada con el N° de Oferta-contrato y N° de Fabricacion/Reparacion , esta carpeta recibira
el nombre de expediente, cada uno de los expedientes tendrd una caratula que contendra la

informacion definida en la “Portada de Oferta — Contrato” PRG02/04.

La documentacion generada en la aplicacion del procedimiento sera archivada en un archivo

denominado PRESUPUESTOS que a su vez contiene varios archivos:

ler Archivo: “Ofertas — Contratos Pendientes de Aceptacion”: se archivaran las ofertas
enviadas al cliente o su copia identificada mediante sello que indica “COPIA”, junto con la
peticion de oferta del cliente. Asi mismo, se archiva el “Registro de Ofertas — Contratos”

PRG02/03

2° Archivo: “Ofertas — Contrato no aceptadas”: se archivaran las Ofertas — Contrato emitidas
y enviadas al cliente, que no han sido aceptadas o que hayan sobrepasado el plazo de validez de

las mismas.

3er Archivo: “Ofertas — Contrato Aceptadas”: se archivaran los expedientes que contendran

las Ofertas — Contrato aceptadas por el cliente y las modificaciones posteriores del mismo.

4. REGISTROS

En este procedimiento se generan los siguientes registros:
PRGO02/01. Ficha de Recogida de datos para Ofertas - Contratos.
PRGO02/02. Modelo de Oferta - Contrato.

PRG02/03. Registro de Ofertas - Contratos

PRG02/04. Portada de Oferta - Contrato.

PRGO02/05. Pedido Interno de Modificacion.

PRG02/06. PLAN DE FABRICACION.

Rubén Sanz Jarefio Pégina 7 de 14



<

REALIZACION DE OFERTAS Y PRGO2
REVISION DEL CONTRATO
Pag. 8
CALIDAD Rev. 0 de 14
5. ANEXOS

Anexo 1 : PRG02/01. Ficha de Recogida de Datos.

Anexo 2 : PRG02/02. Modelo de Oferta - Contrato

Anexo 3 : PRG02/03. Registro de Ofertas - Contratos

Anexo 4 : PRG02/04. Portada de Oferta - Contrato

Anexo 5 : PRG02/05. Pedido Interno de Modificacion

Anexo 6 : PRG02/06. Plan de fabricacion
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ANEXO 1

FICHA DE RECOGIDA DE DATOS PARA | py0 |
PRG02/01 OFERTAS Y CONTRATOS Do 3
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PRG02/02 MODELO OFERTA-CONTRATO ol
FARCINOX
OFERTA-CONTRATO N°:
HOJAN° DE
FECHA:
OBJETO DE LA OFERTA:
DESTINADO A LA EMPRESA:
(Empresa)
C.LF:
DIRECCION: POBLACION:
PROYINCIA: C.P.:
TELEFONO: FAX:
INDICE:
1.1. caracteristicas generales del deposito
1.2. Bocas de hombre
1.-Caracteristicas Generales. 1.3. Sistemas de descarga
1.4. Circuito de presion y limpieza
1.5. Calorifugado
2.-Caracteristicas generales del chasis
3.-Accesorios
4.- Acabados
5.-Documentacion
6.-Precio
7.-Forma de pago
8.-Plazo de entrega
9.-Validez de la oferta
10.-Garantia
REALIZADO Y REVISADO DEPARTAMENTO COMERCIAL
Firma:
Fecha:
CONFORME EL COMPRADOR APROBADO FARCINOX
Fdo.: D. Fdo.: D. Dpto.GERENCIA.
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ANEXO 3
PRGO02/03 REGISTRO DE OFERTAS-CONTRATOS Pég. De
o : *)Estad
N*Oferta Fecha Validez Revisada Cliente (OFstado
Contrato por PA | AC | RV | NA
*) PA: Pendiente de aceptacién/ AC: Aceptada/ RV: Revisada/ NA: No aceptada
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ANEXO 4
PRG02/04 PORTADA OFERTA-CONTRATO |5

N° FABRICACION/REPARACION:
OFERTA — CONTRATO N°:

IDENTIFICACION DEL CLIENTE

EMPRESA:
DIRECCION:
TELEFONO:

FAX:

OBJETO DE LA OFERTA - CONTRATO:

MODELO CISTERNA:

CONJUNTO RODAIJE:

TIPO DE TRANSPORTE:

N° UNIDADES OFERTADAS:

POBLACION:

PROVINCIA:

Contrato Modificacion
inicial. 01

Modificacion
02

Modificacion
03

Fecha

Precio
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ANEXO 5
PEDIDO INTERNO DE
PRG02/05 : Pag de
MODIFICACION
CLIENTE:
REPRESENTANTE:
. , FORMA DE RECEPCION DE LA
FECHA RECEPCION MODIFICACION: MODIFIC ACION:
N° OFERTA-CONTRATO: EEEI)J(EFONO
o , DVISITA CLIENTE O
N° FABRICACION: REPRESENTANTE
DOTROS:

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

DOCUMENTOS ANEXOS: (Planos, Croquis u otros)

DPTOS AFECTADOS: RECIBIDO

REALIZADO Y REVISADO DCO

Dpto. Dpto.

Firma: Firma

Fecha: Fecha:

Firma:

Fecha::

CONFORME EL COMPRADOR

Fdo.: D.

APROBADO FARCINOX

Fdo.: D. Dpto.GERENCIA.
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ANEXO 6
PRG02/06 PLAN DE FABRICACION gig'
FECHA DE ELABORACION:
CLIENTE
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1. OBJETO.
2. ALCANCE.

3. REQUERIMIENTOS.

3.1 AUTORIDADES Y RESPONSABILIDAD.

3.2 EVALUACION DE PROVEEDORES

3.3 DETECCION DE LAS NECESIDADES DE COMPRA.

3.4 DOCUMENTACION PREVIA.

3.5 REQUISITOS PARA LA SELECCION DEL PROVEEDOR.

3.6 ELABORACION DEL PEDIDO.

3.7 PETICION DE OFERTAS.

3.8 RECEPCION DEL PEDIDO.

3.9 REGISTRO DE PEDIDOS A PROVEEDORES.

3.10VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS EN LOS
LOCALES DEL SUMINISTRADOR.

3.11VERIFICACION POR EL CLIENTE DEL PRODUCTO O
SERVICIO SUBCONTRATADO.

3.12CONTROL Y ARCHIVO.

4. REGISTROS.

REALIZADO REVISADO APROBADO
Departamento Calidad Departamento Comercial Director Gerente
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:

DISTRIBUCION DG DCAL DCO DDIS | DPRO | DMAN | DALM | DADM

COPIAS 1 2 3 4 5 6 7 8
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Registro de modificaciones del procedimiento
Revision Fecha Descripcion de la Modificacion
0 Edicion de implantacion ISO 9001:2008
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1. OBJETO.

El presente procedimiento pretende definir la responsabilidad de: solicitud, elaboracion, revision

y control de los pedidos de compra emitidos a Proveedores Aceptados, con el fin de asegurar:

- Que los pedidos de compra son solicitados por las personas autorizadas.

- Que los pedidos de compra son elaborados por el responsable determinado.

- Que los pedidos de compra son revisados antes de su envio, con el fin de asegurar que
se definen correctamente los requisitos de los productos o servicios exigidos.

- Que los pedidos de compra son controlados desde su emision hasta su recepcion, en la
cual son inspeccionados.

- Que el producto comprado cumple con los requisitos especificados mediante las

inspecciones de recepcion.

Asi mismo, se define el proceso a seguir y los modelos a utilizar por los responsables
implicados en cada una de las fases de elaboracion de una compra a un proveedor aceptado, y el

proceso para la evaluacion, clasificacion y control de dichos proveedores.

2. ALCANCE.

El presente procedimiento sera aplicable a todo el proceso de compras realizados a proveedores
aceptados segun el presente procedimiento. El presente procedimiento es aplicable a los

proveedores de los siguientes productos y servicios:

CH Chapas de Componentes de Estructura: Virolas, Fondos, Mamparos, Rompeolas, Aros

de Refuerzo, Puentes Antivuelco, Bandeja, Enchapado exterior y Placa King-pin.

TB Tubos de Equipos de Servicio: Sistema de Calefaccion, Sistema de Carga y Descarga y

Sistema de Recogida de Gases.
VL Valvulas.
FD Conformado de Fondos, Mamparos y Rompeolas.

ME Material de instalacion eléctrica del vehiculo.
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TJ Tornilleria y Juntas de equipos sometidos a presion.
EJ Trenes de Rodaje y sus Equipamientos.
BM  Bombas y Contadores Volumétricos.
MA  Materiales de aportacion.
GS Gases.
MQ  Magquinaria de Produccion.
ST Servicios Técnicos referentes al Disefio y Documentacion Legal de los productos a
fabricar.
IE Servicios de Inspeccion y Ensayo.

SC Servicio de Calibracion de Equipos.

Quedan fuera del alcance de este procedimiento aquellos productos o servicios que no afecten a

la calidad del producto.

3. REQUERIMIENTOS.

3.1. AUTORIDADES Y RESPONSABILIDAD.

Es responsabilidad del responsable del Dpto. de Produccion:

- Ejecucion de las actividades establecidas en los Planes de Inspeccion.

- Conservar los productos hasta que se hayan completado las Inspecciones y Ensayos

requeridos por el Plan de Inspeccion.

- Auvisar al responsable de Calidad para que revise las actividades definidas en el Plan de

Inspeccion.

- Detectar las necesidades de compra de los productos y servicios relativos a sus

funciones.

Es responsabilidad del Dpto. de Almacén.
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- Efectuar la Inspeccion a Recepcion de los suministros que no estan incluidos en las
pautas de inspeccion.

- Detectar las necesidades de compra a través del control de almacén

- Emitir pedidos de compra, de productos o materiales que han de encontrarse en
existencias y materiales contenidos en la “Oferta-contrato”

- Registrar, controlar y archivar los documentos de compra.

- Archivo y control de la documentacion generada en la aplicacion del procedimiento.
Es responsabilidad del Dpto. de Mantenimiento:

- Detectar las necesidades de compra a través de actividades de mantenimiento de los

equipos, maquinaria e instalaciones
Es responsabilidad Dpto. de Servicio Posventa:

- Detectar las necesidades de compra de los productos y servicios relativos a sus

funciones.
Es responsabilidad del Dpto. de Disefio:
- Detectar las necesidades de compra de productos y servicios relativos a sus funciones.
Es responsabilidad del responsable del Dpto. Comercial:

- Detectar las necesidades de compra de los productos y servicios relativos a sus
funciones.
- Revision del presente procedimiento.

- Verificar los productos comprados en los locales del suministrador.
Es responsabilidad del departamento de Calidad:

- La elaboracion, registro y mantenimiento de las Pautas de Inspeccion y Ensayo.
- Efectuar el seguimiento de las Pautas de Inspeccion.

- La custodia y archivo de los Informes de Inspeccion.

- Efectuar la inspeccion final del producto acabado.

- Control de proveedores junto con el responsable de compras.
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- Detectar las necesidades de compra de los productos y servicios relativos a sus

funciones.
Es responsabilidad del personal del Departamento Administrativo.

- Comunicar y poner a disposicion del departamento de calidad la informacion

concerniente a proveedores.
Es responsabilidad de la Gerencia:

- Aprobacion del presente procedimiento.

3.2. EVALUACION DE PROVEEDORES.

Todos los proveedores a los que les alcance este procedimiento han de ser controlados por
FARCINOX, considerando como proveedores aceptables todos aquellos que no han causado
deficiencias en el suministro, solo cuando causen alguna deficiencia el responsable de compras

junto con el responsable de calidad decidiran qué hacer para ello se establece lo siguiente:

La primera compra debe ser inspeccionada para poder aceptar al proveedor como aceptado,
introduciéndolo como tal en el programa informatico (siddex) mientras tanto se encontrara en
periodo de pruebas, si existiese alguna anomalia en el suministro esta sera indicada en el
programa informatico en la casilla de aviso para que esté presente a la hora de intentar hacer un

pedido.
3.2.1.LISTA DE PROVEEDORES ACEPTADOS.

Todo proveedor clasificado como aceptado en su evaluacion sera incluido por el Departamento

de Almacén en el programa informatico al efecto.

En la lista se incluiran todos los proveedores aceptados y proveedores a los cuales no se le ha
evaluado y que estan en periodo de pruebas, nota que debera estar anotada en la casilla de aviso,
el responsable de compras se asegura de que el producto cumple con los requisitos de la

organizacion.
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Cuando el responsable de compras inspeccione los primeros pedidos hechos a un proveedor le

retirara el cartel de pruebas para ponerle aceptado
3.2.2.CONTROL DE PROVEEDORES ACEPTADOS.

El responsable del departamento de calidad podra reclasificar a los proveedores aceptados en
caso de incumplimiento del plazo y de los requerimientos del producto, segin la informacion
obtenida del “Informe de inspeccion a recepcion”, asi como de la informacion que le

proporcionara el jefe de almacén.

La reevaluacion de los proveedores aprobados la realiza el Responsable de Calidad cuando

cambia alguna de las condiciones que los cualificaron como proveedores aceptados.
3.2.3.PROVEEDORES NO ACEPTADOS.

Los proveedores no aceptados podran estar en la lista con una nota de aviso que nos indique el

por qué de su no aceptacion.
3.2.4.CONTROL Y ARCHIVO.

La documentacion generada en la aplicacion del procedimiento estara disponible en los registros

del apartado de compras en siddex
3.3. DETECCION DE LAS NECESIDADES DE COMPRA.

Los responsables de Produccion, Mantenimiento, Almacén y Servicio Posventa, detectan las
necesidades de compra de un producto o subcontratacion de un servicio, debido a las siguientes

causas:

- Equipos de trabajo, maquinaria herramientas de fabricacién inexistentes o no
adecuados.

- Equipos, medios y formacion inadecuados para Trabajos de Inspeccion o Ensayos
especificos.

- Medios insuficientes para el mantenimiento de maquinaria y equipos de trabajo.

- Insuficiencia de existencias en Almacén.

- Inexistencia de materia prima, piezas o componentes necesarios para la fabricacion del

producto.
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- Analisis de las reclamaciones emitidas por los clientes.

El responsable de Disefio detecta las necesidades de compra de productos o servicios, debido a

las siguientes causas:

- Disefio y conocimientos insuficientes para la fabricacion del producto.

- Control de disefio.

El responsable de Calidad, en base al Sistema de Calidad implantado y mediante el seguimiento
del mismo, detecta las necesidades de compra de equipos de Inspeccion y Ensayo, calibracion
de equipos de medida y formacion de personal, basandose en la informacion obtenida de las

siguientes actividades:

- Control de los equipos de Inspeccion, medicion y Ensayo.
- Establecimiento de Acciones Correctoras y Preventivas.

- Deteccion de No Conformidades.

- Control Estadistico de la Calidad de los productos.

- Auditorias del Sistema de Calidad.

El responsable del Dpto. Comercial, identificara las necesidades de compra en funcion

de la informacion obtenida de las siguientes actividades:

- Revision de las Ofertas y Contratos.
- Especificaciones emitidas por el cliente.

- Directrices de mejora de la calidad definidas por la direccion.

3.4. DOCUMENTACION PREVIA.

Las personas relacionadas con actividades de compra tendran una copia controlada de la tltima

revision vigente de los siguientes documentos:
- PRGO3. Gestion de las Compras.

El Responsable de Almacén tendra la lista de Proveedores aceptados, presente en siddex.
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3.5. REQUISITOS PARA LA SELECCION DEL PROVEEDOR O
SUBCONTRATISTA.

Los requisitos que marcaran la asignacion de un pedido a un proveedor seran los siguientes:

- Condicion de ser proveedor habitual o no.

- Calidad del material o servicio a suministrar.
- Precios y descuentos.

- Adecuacion a los plazos de entrega.

- Forma de envio y coste.

La seleccion final debera ser efectuada por el responsable del Dpto. de Almacén/D. Comercial.

3.6. ELABORACION DEL PEDIDO.

El responsable de Almacén elabora el "Pedido de Compra', completando en el mismo como

minimo los siguientes conceptos:

- Numero de Pedido.

- Fecha de Emision.

- Plazo de Entrega o peticion del mismo.

- Precio o peticion del mismo, para que el proveedor lo acepte con el mismo.

- En los pedidos de fondos que suministramos la chapa afiadir su colada en el apartado

observaciones dentro del pedido, por si en el futuro hubiera algin problema.
La comunicacion del pedido al proveedor se podra efectuar de las siguientes formas:

- Mediante transmision del documento via Fax.
- Remision al proveedor o su representante.
- Accediendo a las instalaciones del suministrador.

- Mediante correo electronico.
Podran efectuarse verbalmente, via telefonica pedidos relativos a:

- Servicios Técnicos

- Servicios de Inspeccion y Ensayo.
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- Servicios de calibracion de equipos.
- Todos aquellos que el responsable de almacén no considere necesario hacerlos por
escrito, dada la confianza en el proveedor y la rapidez en cuanto a la entrega del pedido,

o cuando exista una programacion del suministro.

En su caso, la forma de comunicacion quedara reflejada en el propio documento de pedido, si se
ha transmitido via fax se adjunta el informe de recepcion, en los demas casos se dejara

constancia de su remision en el apartado “Observaciones”.

3.7. PETICION DE OFERTAS.

Cuando el pedido lo requiera el responsable del Dpto. de Almacén solicitara ofertas a
proveedores indicando las especificaciones del producto. La comunicacion de ésta podra

efectuarse de las formas establecidas en el apartado anterior.

Se solicita al proveedor la remision de la “Peticion de ofertas” firmada, o la emision de una
oferta de acuerdo a los requisitos especificados en la peticion. El responsable de la emision de la
peticion estudiara la aceptacion de la oferta, si esta es aceptada se elaborara el Pedido de

Compra.

En caso que el proveedor aporte documento propio éste se adjuntara a la “Peticion de ofertas”

3.8. RECEPCION DEL PEDIDO.

Las operaciones de Inspeccion y Ensayo durante la recepcion se desarrollaran en un documento

llamado "Pauta de Inspeccion y Ensayo".
Este documento definira los siguientes aspectos:

- Identificacion de la operacion.

- Equipo de Inspeccidn necesario.

- Cualificacion del personal.

- Descripcion detallada del proceso de Inspeccion y/o Ensayo.

- Criterios de Aceptacion/Rechazo.
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- Medidas a tomar en caso de Rechazo.
- Instrucciones de Identificacion.
- Registros a cumplimentar.

- Anexos.

Las Pautas de Inspeccion y Ensayo son Instrucciones de Trabajo que estaran sometidas a los

requerimientos generales del procedimiento PRG01. Control de documentos y registros.
La Identificacion de las Pautas de Inspeccion y Ensayo se codificara de la siguiente forma:
PIEXyy

Siendo:

X = operacion donde se realiza la Pauta (R = Recepcion; P = Proceso; F = Final)

yy = N° de orden correlativo.

El Dpto. de Calidad como responsable de la inspeccion a recepcion de los suministros que
tengan pauta de inspeccion, actuarda conforme a la siguiente sistematica de recepcion y

disposicion de productos recepcionados para su inspeccion:

1) El responsable de Almacén, encargado de la recepcion de productos proporcionara el

correspondiente albaran de entrega emitido por el proveedor.
2) Elresponsable de Calidad verificara:

- La correspondencia entre lo pedido y lo realmente suministrado.
- La integridad fisica de los materiales y embalajes.

- El cumplimiento del plazo de entrega.

3) Se procede a firmar el correspondiente albaran de entrega (responsable de Mantenimiento,
Calidad, Almacén, Comercial, Produccion o disefio); indicando si procede, sobre el mismo las

observaciones al respecto.

4) Efectta la Inspeccion a Recepcion teniendo como referencia a las ""Pautas de Inspeccion”

utilizadas.

5) Elresultado de la Inspeccion puede ser:
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SUMINISTRO ACEPTADO: Cumple con los requisitos especificados.

Los SUMINISTROS ACEPTADOS se identificaran si procede, y seran trasladados a sus

almacenamientos correspondientes.

SUMINISTRO NO ACEPTADO: No cumple con los requisitos especificados

En tal caso los SUMINISTROS NO ACEPTADOS recibiran el tratamiento definido en el

procedimiento de no conformidades.

Los productos suministrados por el cliente seran identificados segun lo definido en el

procedimiento Control de productos suministrados por el cliente.

Una vez efectuada la Inspeccion a Recepcion se procedera a firmar el albaran.

3.9. REGISTRO DE PEDIDOS A PROVEEDORES.

SIDDEX elabora ¢l “ registro de pedidos a proveedores” el cual nos dara informacion para la
evaluacion de los proveedores. Mediante SIDDEX también podemos consultar el estado en el

que se encuentran los pedidos.

3.10. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS EN LOS
LOCALES DEL PROVEEDOR.

Aquellos productos comprados por FARCINOX, que afecten en mayor grado a la calidad del
producto final podran ser verificados e inspeccionados en las instalaciones del proveedor, la
necesidad de esta verificacion es juicio del responsable del Dpto. Comercial y su realizacion

sera competencia de este mismo departamento.

La intencién de verificar el producto comprado en los locales del subcontratista y las

condiciones de verificacion ha de comunicarse al proveedor a la elaboracion del pedido.
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3.11. VERIFICACION POR EL CLIENTE DEL PRODUCTO O SERVICIO
SUBCONTRATADO.

El cliente podra verificar la calidad del producto subcontratado en los locales del subcontratista

con el fin de comprobar que el producto o servicio es conforme a los requisitos especificados.

En tal caso esta circunstancia se advertira al proveedor.

Las verificaciones efectuadas por el cliente no eximen a FARCINOX de la responsabilidad de

suministrar productos de acuerdo con las especificaciones del cliente.

3.12. CONTROL Y ARCHIVO.

El archivo de la documentacion generada en la aplicacion del procedimiento sera un archivo

identificado como COMPRAS, que contendra lo siguiente:

- Seincluira el “Pedido de compra”.

- El “registro de pedidos a proveedores” lo genera siddex y esta disponible su consulta.

- Se incluira las “Peticiones de Ofertas” PRG03/01, que hayan sido aceptadas y las que

no lo hayan sido junto con la oferta emitida por el proveedor en su caso.

4. REGISTROS.

Los registros generados en este documento se almacenan en el programa de gestion de compras

SIDDEX, propiedad de FARCINOX.
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1. OBJETO

El presente procedimiento pretende definir la forma especifica mediante la cual FARCINOX

planifica, controla, procesa y organiza factores y recursos necesarios para la realizacion de

procesos de transformacion (reparacion/reforma), fabricacion e instalacion de equipos para la

obtencién de un producto determinado.

2. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable a:

- Fabricacion del cuerpo de la cisterna.

- Fabricacion de accesorios y componentes.

- Montaje de equipos de servicio.

- Montaje de cisterna sobre bastidor.

- Reparaciones.

- Reformas de vehiculos.

- Mantenimiento de equipos de produccion.

- Procesos especificos: Soldadura y Ensayos no destructivos.

- Servicio Posventa.

- Productos suministrados por el cliente.

- Identificacion y trazabilidad seguida en la empresa.

- A las inspecciones realizadas durante y final del proceso.

- Gestion de almacenes.

3. 3. REQUERIMIENTOS.
3.1. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD.

Es responsabilidad del Responsable de Disefio:

- La elaboracion de Planos y Croquis de fabricacion.

- Revisar el Plan de Inspeccion.

Rubén Sanz Jarefio
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Es responsabilidad del responsable del Responsable Comercial:

- Revisar y aprobar las modificaciones del producto solicitadas por el cliente en la fase de
produccion.

- Informar al Responsable de Produccion de las modificaciones solicitadas por el cliente.

- Informar al cliente de cualquier circunstancia, incidente o anomalia detectada en el
producto tanto en la Inspeccion a Recepcion como en evaluaciones posteriores.

- Autorizar la salida del vehiculo.
Es responsabilidad del Responsable de Calidad:

- Elaborar la "Hoja de Ruta" PRG04/01.

- El tratamiento de productos No Conformes.

- Recopilar y archivar los registros generados en el proceso.

- Asegurar la cualificacion del personal que ejecuta Procesos de soldadura.

- Identificacion del producto suministrado por el cliente.

- Elaboracion de la Lista de productos y documentos aportados por el cliente.
- Inspeccion a recepcion de productos suministrados por el cliente.

- Control y archivo de la documentacion aportada por el cliente.

- La elaboracion del Plan de Inspeccion.

- La elaboracion, registro y mantenimiento de las Pautas de Inspeccion y Ensayo.
- Efectuar el seguimiento del Plan de Inspeccion y Pautas.

- La custodia y archivo de los Informes de Inspeccion establecidos.

- Efectuar la inspeccion final del producto.
Es responsabilidad del Responsable de Produccion:

- Cumplir y hacer cumplir al personal bajo su cargo lo especificado en las ordenes de
trabajo.

- Control de avance de obra.

- La difusion de las "Instrucciones de Trabajo" al personal que desarrolle actividades
afectadas por las mismas cuando lo crea conveniente.

- Auvisar al responsable de Calidad para que revise las actividades definidas en el Plan de
Inspeccion.

- Manipular los productos de forma adecuada para protegerlos de dafios o deterioros.
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- Establecer los medios adecuados para la conservacion de los productos en su

almacenamiento.
Es responsabilidad del Responsable de Compras-Almacén:

- Autorizar y registrar las entradas a almacenamientos.
- Autorizar y registrar las salidas de productos de los Almacenamientos para ser

incorporados al proceso.

3.2. LANZAMIENTO A PRODUCCION.

Una vez establecido y revisado el contrato que recoge todas las especificaciones y
requerimientos emitidos por el cliente y caracteristicas del producto, segun procedimiento
PRGO02 "Realizacion de Ofertas y Revision del Contrato", ¢l Responsable administrativo
entrega una copia de la Oferta-Contrato al responsable de Calidad para que pueda estar
disponible en la Oficina técnica. El departamento de Disefio la entregara al de Produccion,
junto con los planos y la documentacion necesaria cuando se comience el proceso de produccion

correspondiente a la misma.

3.3. CONTROL DE SALIDAS DE ALMACENAMIENTOS.

El aprovisionamiento de materias primas y recursos necesarios para la ejecucion de procesos se
haré mediante el transporte de éstos desde las Zonas de Almacenamiento o Almacenes al area

de Produccion especifica de que se trate.
3.3.1.Manipulacién

Con el fin de evitar dafios o deterioros del producto se tendran en cuenta las siguientes

consideraciones referentes a la Manipulacion:

- Las materias que vengan embaladas, se conservara su embalaje original en la medida de
lo posible.
- Para el transporte de chapas paletizadas se utilizara el puente gria tomando los puntos

de amarre en las zonas mas adecuadas de los palés para evitar el pandeo de las mismas.
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Para el transporte de chapas sueltas o tubos se realiza mediante el puente gria tomando
los puntos de amarre sobre las zonas extremas de apoyo en el caso de los tubos, y con
las ventosas en el caso de las chapas.

Los fondos, mamparos o rompeolas conformados se manipulan mediante el puente grua
utilizando ufias o ganchos adecuados para su sujecion.

El desplazamiento de los vehiculos suministrados por el cliente y cisternas acabadas lo

realizara el personal con experiencia en la conduccion de vehiculos.

3.3.2.Almacenes y zonas de almacenamiento.

Las materias primas, equipos o componentes en espera de ser incorporados al proceso son

almacenados en zonas separadas en funcidon de su compatibilidad de agrupamiento

distinguiéndose de la siguiente forma:

a)

Almacenes cerrados en el interior de las instalaciones.

ALMACEN 1: Valvulas, materiales de aportacion, utillaje, accesorios varios para ayuda a la

fabricacion en los vehiculos-cisterna.

b)

Zonas de almacenamiento en el interior de las instalaciones.

Zona de Almacenamiento de Chapa AISI 304 en 3, 6 y 8mm.

Zona de Almacenamiento de piezas de fabricacion propia.

Zona de Almacenamiento bobinas de recubrimiento exterior.

Zona de Almacenamiento de tubo para la fabricacion de bastidores.
Zona de Almacenamiento de Bocas de hombre, tapas y cajones.
Zona de Almacenamiento de valvulas de fondo y barrones de AISI.

Zona de Almacenamiento de productos suministrados por el cliente.

Zonas de almacenamiento exterior.
Zonas de Almacenamiento de chapas AISI en varias calidades y espesores.
Zona de Almacenamiento de ejes.

Zona de Almacenamiento de fibra y poliuretano.
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- Zona de Almacenamiento de tubos.

- Zona de Almacenamiento de calderines, cajones de herramientas y bobinas de Poliester.
- Zona de Almacenamiento de fondos y mamparos,

- Zona de Almacenamiento de fondos de recubrimiento en Poliester.

- Zona de Almacenamiento de vehiculos acabados.

- Zona de Almacenamiento de productos suministrados por el cliente.

- Zona de Almacenamiento de bobinas para virolas.
Los almacenes anteriormente definidos son identificados de la siguiente forma:

- Almacenes: mediante cartel identificativo en su entrada.
- Zona de Almacenamiento interior: Mediante carteles fijos.
- Zona de Almacenamiento exterior: Mediante carteles fijos o0 moviles en funcion de las

necesidades de almacenamiento.
Para el resto de los productos no se requieren unas condiciones especiales de manipulacion.
3.3.3.Condiciones especiales de almacenamiento.

Dadas las caracteristicas de los productos almacenados, en general, no se requieren unas
condiciones especiales en los almacenamientos, no obstante se tendran en cuenta las siguientes

consideraciones relativas a algunos productos:

- Los trenes de rodaje no superaran una altura de apilamiento superior a 3 unidades.

- Los componentes o productos de pequefias dimensiones serdn almacenados en gavetas o
sobre estanterias.

- Las chapas de acero inoxidable formato largo (longitud superior a 4000mm) paletizadas
se almacenaran apiladas disponiendo entre cada uno de los lotes barras de madera con el

fin de evitar el pandeo de las mismas.

3.3.4.Entradas y salidas de los almacenamientos.

El responsable de Compras-Almacén autorizarda las entradas de productos a los

almacenamientos.
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Las entradas y salidas de almacén seran registradas en el programa informatico siddex.
3.3.5.Embalaje, conservacion.

Tal y como se ha definido anteriormente sobre Manipulacion, las materias que vengan
embaladas se conservara en la medida de lo posible su embalaje original y en su caso de ser
desprendidas del mismo se utilizardn medios adecuados y semejantes para su nuevo embalaje,
teniendo en cuenta que este no deteriore las condiciones de almacenamiento de las materias

primas o productos hasta su uso.

Los productos fabricados por FARCINOX debido a su gran voluminosidad y acabados no
requieren unas condiciones especificas de conservacion para prevenir el deterioro de los

mismos, por lo que no se consideran unas condiciones especificas de embalado.

3.4. CONTROL DE LOS PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR LOS CLIENTES.

3.4.1.Inspeccion a la recepcion.

En la recepcion del producto suministrado por el cliente, se ha de elaborar el “Informe de
inspeccion de productos suministrados por el cliente” Anexo en el presente procedimiento,
donde se incluiran los productos y documentacion que el cliente suministre, con el fin de

someterlos a control interno.
Este informe ha de ser conformado por el cliente mediante su firma.
Los campos y criterios de Inspeccion seran los indicados en el correspondiente anexo.

Si de la inspeccion se deriva que el producto se encuentra dafiado o es inadecuado para su uso o
montaje se procedera a informar al cliente a través del departamento Comercial, quien acordara

con el mismo la realizacion de una cualquiera de estas actividades:

- D=Devolucién del producto o equipo suministrado.
- R=Reparacion del producto o equipo por FARCINOX.
- I=Incorporacion del producto o equipo por FARCINOX.
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Para la realizacion de estas actividades se solicitara al cliente su conformidad, verbal o por

escrito.

3.4.2.1dentificacion.

Los vehiculos, equipos, piezas o componentes, una vez inspeccionados a su recepcion con

resultado SATISFACTORIO seran identificados con un cartel o pegatina en la que se indiquen

los datos contenidos en el Anexo de “Identificacion del producto suministrado por el cliente”,

estos seran llevados a las zonas de almacenamiento correspondientes. En el caso de vehiculos

estos quedaran identificados por su matricula o por su nimero de bastidor.

La identificacion contendra los datos que le sean aplicables indicandose aquellos que no

procedan.

- Cliente.
- N° oferta-contrato.

- Fecha de recepcion.

- Numero de fabricacion.

- N°de reparacion/reforma.

- Descripcion.

- Marca y modelo.

- Numero de bastidor / Nimero de Serie.

- Matricula

3.5. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD.

IDENTIFICACION DEL PRODUCTO.

La identificacion del producto se realiza segun el caso:

FABRICACION: por un N° de FABRICACION otorgado por el responsable del departamento

de Disefio.

Rubén Sanz Jarefio
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REPARACION/REFORMA: por un N° de Reparacion/Reforma otorgado por el responsable del
departamento de administracion, en caso de no tener n° de reparacion se identificara con la

matricula y nombre del cliente.
E1 N° DE FABRICACION que consta de:

1) Coddigo Alfanumérico: Modelo de Cisterna.

AP: Autoportante perecederos

AS: Todas las clases

A3: Autoportante clase 3.

ACP: Autoportante cuello cisne perecederos.
ACS: Autoportante cuello cisne todas las clases.
AC3: Autoportante cuello cisne clase 3.

ACOP: Autoportante troncoconica perecederos.
ACOS: Autoportante troncocoénica todas las clases.
ACO3: Autoportante troncoconica clase 3.

BP: Cisterna sobre bastidor perecedera.

B3: Cisterna sobre bastidor clase 3.

BS: Cisterna sobre bastidor todas las clases.

2) Codigo Numérico: Las dos tltimas cifras del afio de referencia — N° de orden asignado a

la fabricacion de esa clase.
Ejemplo: AP/12-15, cisterna autoportante de perecederos n°® 15 del afio 2012.
AP : Autoportante perecederos.

00 : Afio de referencia.
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15 : N° de orden asignado.
El N° de REPARACION/REFORMA coincide con el de la oferta.

Los elementos a los que es de aplicacion el presente procedimiento seran identificados
convenientemente en los documentos a los que se encuentren asociados en las distintas fases del

proceso (ordenes de trabajo, informes de inspeccion, etc.).

Los productos recibidos cuando DCAL considere oportuno seran identificados mediante
etiquetas de control, unidas al producto, que el Responsable de Compras-Almacén tendra en su

haber y en ninglin caso seran registrables.

3.6. IDENTIFICACION DE LA ZONA DE FABRICACION.

La zona de fabricacion se encuentra ubicada en el interior de las instalaciones: las instalaciones
de FARCINOX se encuentran seccionadas diferenciandose distintas areas de produccion (9)

donde se realizan los procesos; ocupando los sectores:

Z1. Zona de mecanizado

Z2. Fabricacion de tapas, cuellos y cajones para bocas de hombre.

Z3. Fabricacion de bastidores

Z4. Zona de reparaciones en general

Z5. Conformado y soldadura de virolas, fabricacion del cilindro.

Z6. Montaje de aros de refuerzo, calefacciones, cuellos y pletinas del isotermo.
717. Montaje de palomillas, cajones.

Z8. Recubrimiento exterior.

Z09. Montaje de cisterna al bastidor, fabricacion de parte trasera y terminaciones.
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Los procesos especificos como pintura, plegado y corte de chapas se realizan en las zonas en las

que se ubica la maquinaria o equipos necesarios para su ejecucion.

La distribucién de la planta se puede observar en el “Plano de situacion de las zonas de

fabricacion” anexo.

3.7. PROCESO DE FABRICACION.
El proceso de fabricacion se define conforme al siguiente esquema:

- Aprovisionamiento.

- Procesamiento; conjunto de actividades que llevan a cabo la transformacion de factores
para la fabricacion de productos.

- Montaje.

- Control; verificacion de lo obtenido y cumplimiento de lo especificado.

- Salida; puesta a disposicion del cliente del producto final.

3.8. CONTROL DEL PROCESO.

El resultado de la planificacion del proceso se documenta en una "Hoja de Ruta" donde se

describe:

- Actividad.
- Responsable y departamento al que pertenece.
- Fecha de ejecucion.

- Referencia a la forma de realizacion (Instruccion de Trabajo).

El Responsable de Calidad pasa la Hoja de Ruta al responsable de Produccion, en cada una de
estas fases del proceso o ITEM el responsable de su ejecucion o el responsable del equipo de
produccion competente firmara como tal y dejara constancia de la fecha de la finalizacion del
proceso, indicando si procede las observaciones pertinentes, la finalizacion de una fase o ITEM
supone el inicio del siguiente proceso y por lo tanto la Hoja de Ruta pasara al personal o equipo

responsable de su ejecucion.
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El control de avance de obra se realiza a través de la informacion que nos suministra la Hoja de

Ruta.

Las Instrucciones de Trabajo (ITyy) son Instrucciones Técnicas que definen la forma de

realizar cada uno de los procesos de fabricacion.

3.9. PLANES DE INSPECCION.

Todas las operaciones de Inspeccion y Ensayo previstas se reflejaran en el "Plan de Inspeccion”

PRGO04/08. Se confeccionara un "Plan de Inspeccion” especifico para cada modelo de cisterna.

El Plan de Inspeccion contendra los siguientes datos:

- Identificacion del Modelo de Cisterna.

- Descripcion de la operacion.

- Frecuencia.

- Responsable.

- Documento donde se desarrolla.

3.10. PAUTAS DE INSPECCION Y ENSAYO.

Las operaciones de Inspeccion y Ensayo se desarrollaran en un documento llamado "Pauta de

Inspeccion y Ensayo".

Este documento definira los siguientes aspectos siempre que sea necesario:

- Identificacion de la operacion.

- Equipo de Inspeccion necesario.

- Cualificacion del personal.

- Descripcion detallada del proceso de Inspeccion y/o Ensayo.

- Criterios de Aceptacion/Rechazo.

- Medidas a tomar en caso de Rechazo.

- Instrucciones de Identificacion.
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La Identificacion de las Pautas de Inspeccion y Ensayo se codificara de la siguiente forma:
PIEXyy

Siendo:

X = operacion donde se realiza la Pauta (R = Recepcion; P = Proceso; F = Final)

yy = N° de orden correlativo.

3.11. INSPECCION EN PROCESO.

Los productos pendientes de ser incorporados al proceso permaneceran en sus almacenamientos
segun lo definido en el presente procedimiento, hasta que se efectie su puesta a disposicion
(Aprovisionamiento) al proceso definido con el N° de Fabricacion o N° de Reparacion/Reforma

correspondiente.

El producto/s, equipos o componentes inspeccionados durante el proceso y que no cumplan los
requisitos especificados segiin las Pautas de Inspeccion y Ensayo en proceso, recibiran el
tratamiento de No Conformidad procediéndose conforme al procedimiento de No

Conformidades cuando asi se estime.

3.12. INSPECCION FINAL.

Los requisitos del producto especificados en la Oferta — Contrato, los requisitos de disefio en
virtud de requerimientos del cliente, normas, reglamentaciones o codigos aplicables a la
fabricacion/ reparacion y reforma de vehiculos cisterna, seran los parametros de aceptacion del

producto a la Inspeccion Final.

Las cisternas acabadas son inspeccionadas finalmente antes de proceder a su almacenamiento de

productos acabados o entrega al cliente.

La Inspeccion Final se desarrolla de la siguiente forma:
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1) Elresponsable de calidad en base a lo especificado en el Plan de Inspeccion recopilara todas
las Pautas de Inspeccion desarrolladas y comprobara que todas han sido realizadas con resultado

satisfactorio y en caso contrario que se han cerrado las No Conformidades originadas.

2) Se comprobara mediante inspeccion que se han cumplido los requisitos especificados sobre

el producto en la oferta.

3) En caso de originarse algin incumplimiento de los requisitos especificados se procedera

conforme a lo descrito en el procedimiento de no conformidades cuando se estime necesario.

4) La salida de cisternas y entrega al cliente seran autorizadas por el responsable Comercial

una vez se haya superado la Inspeccion Final definida.

3.13. REGISTROS DE INSPECCION.

Las operaciones de Inspeccion y Ensayo definidas para cada Pauta de Inspeccion quedaran

cumplimentadas en sus Informes de Inspeccion correspondientes.
3.14. CONTROL Y ARCHIVO.

El responsable de Calidad llevara un archivo general de toda la documentacion que se genera

como consecuencia de la aplicacion del presente procedimiento.

4. REGISTROS.

En este procedimiento se han generado los siguientes registros
PRG04/01. Hoja de Ruta.

PRG04/02. Registro de control de fondos.

PRGO04/03. Informe de producto suministrado por el cliente.

PRGO04/04. Plan de inspeccion.
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5. ANEXOS.
Anexo 1: PRG04/01. Hoja de Ruta.
Anexo 2: PRG04/02. Registro de control de fondos
Anexo 3: PRG04/03. Informe de producto suministrado por el cliente.
Anexo 4: PRG04/04. Plan de inspeccion.
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ANEXO 1

FARCINOX

CALIDAD

HOJA DE RUTA

PRG04/01

Rev. 0

Pag. 17 De

CLIENTE:
N° Fabricacion:

Elaborado por: Dpto.Calidad

Recepcionado y Revisado por: Dpto. Produccion

Firma

Fecha:

Firma:

Fecha:

ITEM Actividad

Responsable

Dpto(1)

Firma

Fecha

Observaciones

DPRO.

DPRO.

DPRO.

DPRO.

DPRO.

DPRO.

DPRO.

DPRO.

(1) Dpto. Disefio / Dpto. Produccion
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ANEXO 2
FARCINOX REGISTRO DE CONTROL DE PRG04/02
FONDOS >
CALIDAD Rev 0 Pég
ALM. /Z.A.:
ENTRADA DESTINO
N° PEDIDO FECHA PROVEEDOR NO.PLR A CALIDAD °
segun su ALBARAN MEDIDA COLADA CLIENTE N°FAB FECHA SALIDA

PI
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ANEXO 3
PRG04/03 INFORME DE INSPECCION DE
Rev 0 PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL | Pag. de
ev CLIENTE
CLIENTE:
NO DE FABRICACION: FECHA DE RECEPCION
NO REP/REF: OFERTA-CONTRATO:
MATRICULA: NO BASTIDOR:
DESCRIPCION DE PRODUCTO | CRITERIOS DE INSPECCION ACTIVIDADES
SUMINISTRADO POR CLIENTE 1)
SI/NO | INSPECCION I |[D |R
VEHICULO COMPROBACION DE N°© BASTIDOR
CISTERNA ESTADO GRAL. EXTERIOR DE LA
CISTERNA:
LUCES FUNCIONAMIENTO
REDUCCIONES NO/DIAMETRO REDUCCIONES:
HERRAMIENTAS EXISTENCIA:
ACCESORIOS
CASSETTE EXISTENCIA
RUEDA DE REPUESTO EXISTENCIA
MANGUERAS NO /DIAMETRO:
% BUEN ESTADO:

DOCUMENTACION
FICHA TECNICA EXISTENCIA
PERMISO CIRCULACION EXISTENCIA
ADR EXISTENCIA
ATP EXISTENCIA
OTROS
ENTREGA CLIENTE: RECIBE: FARCINOX DESTINO

[Jz.A. Interior No:

[Jz.A. Exterior No:

[CJAImacén No:
Fdo: D. Fdo: DCAL [Iotros
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ANEXO 4
FARCINOX PRGO04/04
PLAN DE INSPECCION =
CALIDAD Rev.0 d:g.
CISTERNA MODELO DESCRIPCION
Documento
Descripcion Frecuencia Responsable donde se
desarrolla
Realizado por: DCAL Revisado y Aceptado: DDIS
Firma Fecha Firma Fecha
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Firma:

Fecha:

Firma:
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Fecha:

DISTRIBUCION| DG

DCAL | DCO | DDIS

DPRO
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1. OBJETO.

El presente procedimiento pretende definir la forma especifica mediante la cual FARCINOX,
controla y verifica el disefio de sus productos con el fin de asegurar que los mismos cumplen

con los requisitos especificados.

2. ALCANCE.
El ambito de aplicacion del presente procedimiento se extiende a:

- Las cisternas de nueva fabricacion cuyos requisitos legales impliquen un control del
disefio.

- Las reparaciones y/o modificaciones realizadas con partes y componentes fabricados
por la propia empresa.

- Las especificaciones emitidas por el cliente que supongan una modificacion del disefio

original de las cisternas.
Quedan excluidas del alcance del presente procedimiento:

- Las actividades de montaje ¢ instalacion de partes y componentes comprados a

proveedores aceptados o suministradas por el propio cliente.

3. REQUERIMIENTOS
3.1. AUTORIDADES Y RESPONSABILIDAD.
Es responsabilidad del responsable del Dpto. de Disefio:

- Elaborar los planes de Disefio.

- Subcontratar actividades de disefio, revision, verificacion y validacion del disefio a
subcontratistas previamente evaluados y aceptados.

- Aprobar los planos o especificaciones en conformidad con el disefio.

- Aprobar las modificaciones o cambios emitidos sobre el disefio original.

- Elaborar las Actas de revision del disefio y registrarlas.

- Revision del presente procedimiento.
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- Elaborar los planos de disefio en conformidad con el disefio aprobado.
El responsable del Dpto. Comercial tiene asumidas las siguientes funciones de cara al disefio:

- Asesorarse por parte del responsable del Dpto. de Disefio sobre el cumplimiento de los
requisitos del cliente antes de efectuar la revision de la oferta y la emision del contrato.

- Comunicar al responsable del Dpto. de Diseio los requisitos relativos al disefio
especificados por el cliente, tanto inicialmente como las modificaciones o cambios
especificados por éste.

- Asistir a las reuniones de revision del disefio.

- Notificar al cliente, cuando ¢él lo estime necesario, cualquier incidencia sobre el disefio

que resulte de la revision del mismo y que pueda afectar a los requisitos del mismo.
Es responsabilidad de la Gerencia:

- La aprobacion del presente procedimiento.

3.2. IDENTIFICACION DEL DISENO.

Los disefios de cisternas nuevas construidas bajo requerimientos legales segin reglamentacion
ADR (mercancias peligrosas) 6 ATP (mercancias perecederas), se encuentran identificados

mediante un nimero de Inscripcion u Homologacidon compuesto por las siguientes claves:
Para cisternas ADR: A-xxxx/176.
Siendo:

- xxxx: n° de inscripcion del modelo de cisterna en el Registro General de la autoridad
competente de la administracion.
- 176: N° de inscripcion de FARCINOX, como fabricante/reparador de -cisternas

destinadas al transporte de mercancias peligrosas por carretera.
Para cisternas ATP: F-yyyy/228

Siendo:
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- yyyy: n° de inscripcion del modelo de cisterna en el Registro General de la autoridad
competente de la administracion.
- 228: N° de inscripcion de FARCINOX, como fabricante/reparador de cisternas

destinadas al transporte de mercancias perecederas por carretera.

Adicionalmente, cada prototipo aprobado corresponde a un modelo o serie especificado en su

proyecto de homologacion.

Cada unidad realizada se designa mediante un niimero de fabricacion o reparacion/reforma

segun el codigo definido en el procedimiento "PRGO04. Control de procesos'.

Todos los documentos relacionados con el disefio de la unidad mantendran una trazabilidad con

el prototipo mediante uno o varios de los siguientes datos:

- N°de Homologacion.
- Modelo o serie.

- N°de Fabricacion.

Para el caso de las reparaciones, reformas y/o modificaciones las mismas quedaran identificadas

mediante los siguientes datos:

- Propietario.
- Matricula del vehiculo.

- N°de Reparacion o Modificacion.

Adicionalmente, y siendo la actividad de FARCINOX, la fabricacion, reparacion y reforma de
vehiculos cisterna dispone de homologaciones parciales de partes y componentes, que

legalmente son exigidas para la construccion de un vehiculo que circula por carretera.

La codificacion de estas homologaciones parciales se realiza de la forma sefialada en la “Lista

de homologaciones y normas” (PRG01/04)

Las cisternas fabricadas y sus componentes se encuentran identificadas con respecto a su
homologacion con la inscripcion sobre la/el misma/o o sobre placas adheridas que contienen las

citadas contrasefias de inscripcion.
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3.3. ARCHIVO DE LA DOCUMENTACION.

Toda la documentacion relativa al disefio (documentos y registros) se encuentra archivada en el
Departamento Técnico (Dpto. de Disefio y de Calidad), en archivos diferentes para cada disefio

aprobado.

La documentacion minima a contener en cada archivo de disefio aprobado (proyectos de

homologacion de prototipos) sera la siguiente:

- Proyecto Técnico del disefio: Memoria, Calculos Justificativos y Planos.

- Actas de revision y aprobacion del disefio.

- Inscripcion oficial del disefo ante la autoridad competente de la Administracion.

- Los registros generados en las actividades de revision, verificacion y validacion del

disefio.
En el caso de reformas de vehiculos el Estudio Técnico se archivara en el Expediente.

Cada producto fabricado o reparado en concreto dispondra de los siguientes documentos

relativos al disefio:

- Planos constructivos aprobados de cada una de las piezas o componentes esenciales.

- Planos generales dimensionales.

- Copia de los "Pedido interno de Modificacion”’PRGO2/05 en caso de que éstas existan,
asi como los documentos que sustituyan o modifiquen.

- Los registros generados en las actividades de revision, verificacion y validacion del
disefio.

- Ensu caso, las especificaciones relativas al disefio emitidas por el cliente.

Toda esta documentacion esta incluida dentro del Expediente, junto con la oferta-contrato.

3.4. PLANIFICACION DEL DISENO
Las actividades de disefio se encuentran clasificadas segun el tipo en:

a) Actividades de disefio de nuevos prototipos, partes 0 componentes.

b) Actividades de disefio de unidades en conformidad con prototipos aprobados.
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¢) Actividades de disefio en reparaciones y/o modificaciones de unidades fabricadas.
Entenderemos por "unidad" el producto fabricado ya sea la cisterna como tal o el vehiculo.

Las actividades de disefio se desarrollaran segin el “Diagrama de flujo del diseiio”.

PRG05/01, Anexo al presente procedimiento.

Las actividades de disefio seran realizadas por personal con experiencia claramente demostrada
en la fabricacidon y reparacion de cisternas, asi como para los casos necesarios por empresas
subcontratadas dotadas de medios adecuados y de personal debidamente titulado y cualificado
para la realizacion, verificacion y validacion del disefio. Estas empresas se encontraran
debidamente evaluadas y aceptadas como proveedores de FARCINOX, segun procedimiento

PRGO3. “Gestion de las compras”.

La planificacion del disefio se realizara mediante el “Plan de actividades de Diseiio”,

PRGO05/02, donde se especificaran los siguientes datos:

- Identificacion del Plan de disefio.

- N°de revision.

- Tipo de actividad de disefio.

- Descripcion del disefio.

- Descripcion de la actividad a desarrollar.
- Responsable de la misma.

- Duracion prevista.

- Fechay firma del responsable de su ejecucion.

Los planes de actividades de disefio podran ser actualizados a medida que evolucione el
disefio, para lo cual se establece el nimero de revision de los mismos en base a posibles

modificaciones en las etapas de Revision y Verificacion del disefio.

Con el fin de registrar los Planes de Disefio existentes y su estado de revision, se dispondra un
archivo en el departamento Técnico identificado como "Planes de Disefio" en cuya primera hoja
se encontrara la “Lista de Planes de Diseiio” PRG05/03, seguida de cada uno de los planes de

disefio emitidos.
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3.5. INTERFACES ORGANIZATIVAS Y TECNICAS.

El responsable del Dpto. de Disefio coordinara la intervencion en las actividades de disefio con

los siguientes Dptos. de la empresa y organizaciones externas:

- Dpto. Comercial (DCO).

- Dpto. de Calidad (DCAL).
- Dpto. de Produccion (DPRO).

- Cliente (CLI).

- Suministradores cualificados aceptados (SCA).

- Organismos de Control Autorizados (OCA).

- Laboratorios de Ensayo acreditados (LEA).

Las actividades en las que pueden intervenir cada uno de estos departamentos se resumen en la

siguiente tabla:

Departamentos u Organizaciones
Actividad de Disefo

DDIS |DCO |DCAL|DPRO |CLI |SCA |OCA |LEA
Datos de partida X X X X X
Anteproyecto X X
Elaboracion X 1)
Revision del disefo X X X X ) ) )
Verificacion del Disefio X X X
Validacion del disefio X X Q)
Cambios del Disefio X X X X X X X X
) Solamente en actividades de disefio de nuevos prototipos, partes o componentes y

reparaciones o modificaciones que legalmente exijan la intervencion de estas organizaciones.
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3.6. DATOS DE PARTIDA.

Los datos de partida de cualquier actividad de disefio generada en FARCINOX, son los

siguientes:

- Los requisitos del cliente.
- La mejora del producto.

- El cumplimiento y adaptacion a requisitos reglamentarios.

Antes de proceder a la revision del Diseflo, se aclarara con el/los responsable/s de la emision de

los datos de partida todos aquellos puntos que resulten incompletos, ambiguos o contradictorios.

Cualquier modificacion de los datos definidos exigira una revision del disefio y en consecuencia

la elaboracion y/o revision de los Planes de Disefio.

3.7. REVISION DEL DISENO.

Antes de proceder a la realizacion de la Oferta segiin procedimiento PRG02 “Realizacion de
Ofertas y Contratos” el responsable del Dpto. Comercial verifica junto con el responsable del
Dpto. de Disefio que todos los requisitos especificados por el cliente relativo al disefio pueden
ser cumplidos. Como resultado de esta verificacion pueden generarse una de las siguientes

situaciones:

a) FARCINOX, no dispone de un prototipo previamente registrado en conformidad con los
requisitos del cliente.

b) FARCINOX, dispone de un prototipo previamente registrado y que satisface los requisitos
de su cliente.

¢) FARCINOX requiere de Estudio Técnico para satisfacer las necesidades del cliente y llevar
a cabo su actividad conforme a la legislacion vigente.

d) No se dispone de homologaciones parciales para dar cumplimiento de los requisitos del
cliente y cumplir con la reglamentacion vigente.

e) Los requerimientos del cliente no pueden ser cumplidos al no disponerse de medios o

tiempo insuficiente para el cumplimiento de los mismos.

Para cada una de las situaciones anteriores se procedera de la siguiente forma:
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a) No se dispone de un prototipo previamente registrado
Para las Cisternas ADR:

El responsable del Dpto. de Disefio realizara un anteproyecto que recoja los requisitos del
cliente basandose en los datos suministrados por el responsable del Dpto. Comercial,
posteriormente coordinara la actuacion de la empresa subcontratada encargada de la realizacion
del Disefio, la cual en base al anteproyecto entregado realizara el proyecto de homologacion del

prototipo y que contemplara los siguientes aspectos:

- Memoria descriptiva en donde se especifique las caracteristicas dimensionales,
estructurales y funcionales del prototipo.

- Calculos justificativos de componentes estructurales y solicitaciones estaticas y
dinamicas.

- Referencia al/los procedimiento/s de fabricacion y métodos de ensayo y verificacion.

- Planos constructivos.

Una vez ejecutado el proyecto, se remitira una copia del mismo al Organismo de Control
Autorizado (0O.C.A.), quién efectuara la Revision Reglamentaria del mismo, indicando, en su

caso, al proyectista todos los aspectos que hayan de aclararse o modificarse.

Una vez efectuadas, en su caso las correspondientes modificaciones del disefio, la O.C.A.
tramitard ante la Administracion la correspondiente asignacion de contrasefia, levantando los
documentos reglamentarios correspondientes a la conformidad del prototipo con los requisitos
reglamentarios, que serd entregada al responsable del Dpto. de Disefio para su gestion de

archivo.
Para las Cisternas ATP:

El responsable del Dpto. de Disefio realizara un anteproyecto que recoja los requisitos del
cliente basandose en los datos suministrados por el responsable del Dpto. Comercial,
posteriormente coordinara la actuacion de la empresa subcontratada encargada de la realizacion
del Diseflo, la cual en base al anteproyecto entregado realizara el proyecto de homologacion del

prototipo y que contemplara los siguientes aspectos:
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- Memoria descriptiva en donde se especifique las caracteristicas dimensionales,
estructurales y funcionales del prototipo.

- Calculos justificativos del coeficiente global de transmision de calor "K"(W/m2 °C)

- Referencia al/los procedimiento/s de fabricacion y métodos de ensayo y verificacion.

- Planos de detalle del sistema de aislamiento.

Una vez efectuada la fabricacion del prototipo, la O.C.A. procedera a su revision y tramitara
ante la Administracion la correspondiente asignacion de contrasefia, levantando los documentos
reglamentarios correspondientes a las caracteristicas del prototipo que seran entregadas al
responsable del Dpto. de Disefio para su gestion ante el laboratorio de ensayos térmicos

encargado de la validacién del disefio.
b) Se dispone de un prototipo previamente registrado
Para las Cisternas ADR , ATP y reparaciones .

El responsable del Dpto. de Disefio comprobara que los requisitos del cliente suministrados por
el responsable del Dpto. Comercial se encuentran recogidos por el prototipo previamente

registrado y posteriormente realizara de los planos constructivos de la unidad.
Dichos planos contemplaran como minimo la siguiente informacion:

- Identificacion del cliente.
- Lista de componentes y sus especificaciones técnicas.
- N°de inscripcion del prototipo o matricula del vehiculo para las reparaciones.
- N°de fabricacion o reparacion asignado.
- Identificacion del plano, compuesta de la siguiente codificacion separadas por una barra
):
o N° fabricacion o reforma asignado.

o N°de plano correspondiente.

Asi por ejemplo, el plano n°® 3 del n° de fabricacion A3/12-25, se codificara de la siguiente

forma: A3/12-25/03.

- Referencia a las caracteristicas criticas del disefio y sus criterios de aceptacion:
caracteristicas mecanicas minimas del material, espesores minimos de chapa y aislantes,

etc.
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- Identificaciéon del numero de revision y los responsables de su elaboracion y

aprobacion.

El modelo de plano corresponderd, en la medida de lo posible, con el definido en el “Plano del

Disefio” PRGO05/05.

La revision del disefio sera efectuada por el responsable del Dpto. de Disefio, quien verificara

los siguientes aspectos:

- Que el disefio corresponde con el tipo registrado.
- Que los requerimientos del cliente han quedado lo suficientemente definidos.
- Que los datos reflejados en los planos de fabricacion son suficientes para la correcta

fabricacion/reparacion de la unidad.

La evidencia objetiva de la citada revision quedard demostrada mediante la firma del
responsable de Disefio en la correspondiente casilla del plano correspondiente a su revision y

aprobacion.

c. FARCINOX requiere de Estudio Técnico para satisfacer las necesidades del cliente

y llevar a cabo su actividad conforme a la legislacion vigente.

El responsable del Dpto. de Disefio comprobara que los requisitos del cliente suministrados por
el responsable del Dpto. Comercial se encuentran dentro de la legalidad vigente en cuanto a
reformas de vehiculos, para ello podra requerir la colaboracion de la empresa subcontratada en

su caso calculos necesarios para verificar la viabilidad de los requisitos del cliente.

El Dpto. de Diseno solicitard a la empresa subcontratada la realizacion de Estudio Técnico de

reforma del vehiculo objeto de contrato.

La revision del disefio sera efectuada por el responsable del Dpto. de Diseflo quién verificara

que los requerimientos del cliente han quedado lo suficientemente definidos.

La evidencia objetiva de la citada revision quedarda demostrada mediante la firma del

responsable de Disefio en el Estudio Técnico.

El responsable del Dpto. de Disefio autoriza la salida del vehiculo a la L.T.V., siempre y cuando

sea conforme respecto al “Informe de Inspecciéon Final” (ver procedimiento de control de
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procesos). El Dpto. de Disefo tramitara la legalizacion del vehiculo ante este organismo (I.T.V)

que expedira la documentacion reglamentaria.

d. No se dispone de homologaciones parciales para dar cumplimiento de los requisitos

del cliente y cumplir con la reglamentacion vigente.

El responsable del Dpto. de Disefio define que componentes del vehiculo van a ser objeto de
homologacion (frenos, luces, placas), trasladara estos datos a la empresa subcontratada que

elaborara un proyecto de diseflo de homologacioén, en cumplimiento con una normativa.

La homologacion se remite al Laboratorio de Ensayo (L.E.A) junto con la solicitud, quién
efectuara los ensayos pertinentes indicando al proyectista los aspectos que han de aclararse o

modificarse.

Una vez efectuadas las modificaciones del diseflo, el Laboratorio tramitard ante la

Administracion (Miner) la asignacion de contrasefia de homologacion.

e. Los requerimientos del cliente no pueden ser cumplidos al no disponerse de medios

o tiempo suficiente para el cumplimiento de los mismos.

En esta situacion el responsable del departamento de Disefio, informard de tales aspectos al
responsable del departamento Comercial quien informara al cliente de aquellos aspectos que no

pueden cumplirse, y en su caso del tiempo necesario para ser cumplidos.

3.8. DATOS FINALES.

Una vez revisado el disefio el Responsable del Dpto. de Disefio, revisara los planos de

fabricacion (considerados como datos finales), comprobando:

- Que se satisfacen los requisitos de los datos de partida.
- Que los criterios de aceptacion o rechazo se encuentran definidos o referenciados.

- Que se identifican las caracteristicas criticas del disefio.
Esta revision quedara registrada mediante la firma de los documentos referenciados.

Los citados documentos seran entregados, Jefe de Produccidn, aclarando todos aquellos

aspectos que no queden lo suficientemente claros.
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Cualquier modificacion en el disefio a realizar en la fase de fabricacion/reparacion debera ser
aprobada por el responsable de su emision original y supervisada por el responsable del Dpto.

de Disefio.

3.9. VERIFICACION DEL DISENO.

La verificacion del disefio consistira en verificar que los datos de partida corresponden con los
datos finales y se efectuara mediante las inspecciones y ensayos realizados sobre el producto a
lo largo del proceso de fabricacion o reparacion. Estas actividades quedaran recogidas en el

correspondiente "Plan de Inspeccion” definido en el procedimiento de control de procesos.

Los resultados de las inspecciones y verificaciones del disefio quedaran debidamente reflejados

en los registros de inspeccion y/o ensayo generados.

3.10. VALIDACION DEL DISENO
La validacion del disefio se realizara en dos fases:

a) En la inspeccion final satisfactoria del producto.

b) En las condiciones de uso y funcionamiento reales del producto.

La primera fase se realizara en la inspeccion final del producto cuyo resultado satisfactorio
indicara que se han cumplido los requisitos definidos para el producto y que las caracteristicas

constructivas son las exigidas por el cliente.

La segunda fase se realizara a través de la informacion facilitada por el cliente sobre el producto
en condiciones reales de funcionamiento. Considerandose satisfactoria esta validacion si en el

periodo de garantia del producto no se han producido reclamaciones por parte del mismo.

3.11. CAMBIOS DEL DISENO
Los cambios del disefio pueden tener su origen en:

- Modificaciones solicitadas por el cliente.
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- Laevolucion del mercado o de la técnica.
- El cambio de los requisitos reglamentarios.

- Las actividades de revision, verificacion o validacion del disefio.

Cualquier cambio o modificacion implicara la revision del "Plan de Actividades de Disefio" y
su correspondiente registro en la "Lista de Planes de Disefio", procediéndose, en caso
necesario y dependiendo del alcance de los cambios a realizar, a revisar, verificar y validar el

nuevo disefio segtn lo definido en el presente procedimiento.

5. REGISTROS

En este procedimiento se generan los siguientes registros:
PRGO05/02. Plan de actividades de Disefio.

PRGO05/04. Acta de Reunion de Revision del Disefio.
PRGO05/05. Plano del Disefio.

PRGO05/06. Registro de Actas de reunion de revision del disefio.

6. ANEXOS

Anexo 1: PRG05/01. Diagrama de flujo del disefio.

Anexo 2: PRG05/02. Plan de actividades de disefo.

Anexo 3: PRG05/03. Lista de Planes de Disefio.

Anexo 4: PRG05/04. Acta de reunion de revision del disefio.
Anexo 5: PRG05/05. Plano de disefio.

Anexo 6: PRG05/06. Registro de actas de reunion de revision del disefo.
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ANEXO 1
FARCINOX . PRGO05/01
DIAGRAMA DE FLUJO DEL DISENO
CALIDAD Rev 0
NECESIDADES DEL
CLIENTE
DATOS DE PARTIDA | <
PROCESO DE DISENO
REVISION DEL DISENO VERIFICACION
A
DATOS FINALES
INSPECCION FINAL [ PRODUCTO — ¥ USO DEL PRODUCTO

VALIDACION y
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ANEXO 2
FARCINOX PRG05/02
PLAN DE ACTIVIDADES DE DISENO A
CALIDAD Rev0 | &
de
PLAN DE DISENO N°:
- DESCRIPCION
TIPO DE ACTIVIDAD DE DISENO
|:| Nuevo Prototipo, Partes o
componentes
] Unidad en conformidad con
prototipo
[] Reparacién y/o Modificacién
ITEM ACTIVIDAD A DESARROLLAR RESPONSABLE (*) DURACION
Elaborado por:........cooiuiiiiiiiiiii Notas (*)
- - Dpto. Comercial (DCO).
Firma: Dpto. de Calidad (DCAL).
Dpto. de Produccion (DPRO).
Dpto. de disefio (DDIS).
Cliente (CLI).
Suministradores cualificados aceptados (SCA).
- Organismos de Control Autorizados (OCA).
Fecha: - Laboratorios de Ensayo acreditados (LEA).
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ANEXO 3
FARCINOX PRG05/03
LISTA DE PLANES DE DISENO >

CALIDAD Rev 0 d:g'
N° PLAN REVISION FECHA TIPO ACTIVIDAD
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ANEXO 4
LS LS ACTA DE REUNION DE REVISION DEL PRGO5/04
CALIDAD DISENO Rev 0 g:g.
ACTA No:
N° de fabricacion Cliente o Empresa:

Tipo Mercancia: D ADR D ATP

ASISTENTES

CONCLUSIONES DE LA REVISION

FIRMAS DE LOS ASISTENTES

DDIS DCO

Fecha: Fecha:
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ANEXO 5
FARCINOX N PRGO05/05
PLANO DE DISENO
CALIDAD Rev 0

PLANO DE DISENO (modelo)

*( Detalles de Soldadura)*

* (Formato A4, A3, A2, Al, A0)*

IDENTIFICACION DE COMPONENTES

CARACTERISTICAS DISENO

COMPONENTE

MATERIAL

DIMENSIONES

Presién Disefio (Kg/cm?)

Presion Servicio (Kg/cm®)

Temperatura Disefio (°C)

Codigo disefio

CARACTERISTICAS MECANICAS

Intervalo dimensiones (mm) TOLERANCIAS (mm) Rm (N/mm’) Re (N/mm’) | A(%)
DE 0 A 500 -1 ESPESORES MINIMOS (mm)
DE 501 A 1500 +-2 .
DE 1501 A 3000 +/-3 Virolas Fondos Mamparos | Romp
DE 3001 A 5000 +/-5 colas
DE 5001 A 8000 +-17
DE 8001 A 10000 +/- 8
DE 10001 EN ADELANTE +/- 10
CLIENTE: . -
FARCINOX N° Homologacion:
Poligono Industrial Serycal o L
Avda. Julian Saez, 41 N° Fabricacion
13620 Pedro Mufioz
N° Bastidor:
Revision Elaborado y Aprobado Fecha PLANO DE:
Codigo:

Rubén Sanz Jareno
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ANEXO 6
FARCINOX REGISTRO DE ACTAS DE REUNION DE PRGO5/06
CALIDAD REVISION DEL DISENO Rev 0 ggg.
ACTA PRODUCTO CLIENTE ASISTENTES
N° DDIS | DCO | DCA | DPRO| SCA | OCA | LEA

L
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1. OBJETO.
2. ALCANCE.

3. REQUERIMIENTOS.

3.1 AUTORIDADES Y RESPONSABILIDAD.

3.2

3.3

34

3.5

3.6

3.7

3.8

IDENTIFICACION DEL PERSONAL.

FUNCIONES DEL PERSONAL.

VALORACION DEL TRABAJO.

REQUERIMIENTOS PREVIOS DE FORMACION.

DETECCION DE NECESIDADES DE FORMACION.

PLAN DE FORMACION.

CUALIFICACION DEL PERSONAL.

3.9 EVALUACION DE LA EFICACIA DE ACCIONES FORMATIVAS

3.10CONTROL Y ARCHIVO.

4. REGISTROS.

5. ANEXOS.
REALIZADO REVISADO APROBADO
Departamento Calidad Gerencia Gerencia
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
DISTRIBUCION| DG | DCAL | DCO DDIS | DPRO | DMAN | DALM | DADM
COPIAS 1 2 3 4 5 6 7 8
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Registro de modificaciones del procedimiento

Revision Fecha Descripcion de la Modificacion

0 Edicion de implantacion ISO 9001:2008
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1. OBJETO

El presente documento pretende definir el conjunto de técnicas y actividades que permiten a
FARCINOX determinar de forma sistematica las necesidades de formacion y adiestramiento del

personal para el desarrollo y mejora de las capacidades y desempeiio del trabajo.

2. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable a todo el personal que realice actividades que afecten a la

calidad, alcanzando a todos los niveles jerarquicos de la empresa.

3. REQUERIMIENTOS
3.1. AUTORIDADES Y RESPONSABILIDAD.
Es responsabilidad de la Gerencia:

- Funcion de empleo.

- Valoracion del trabajo.

- Aprobar los Planes de Formacion derivados de la deteccion de necesidades de
formacion.

- Reclutamiento de personal.

- Larevision del presente procedimiento

- La aprobacion del presente procedimiento.
Es responsabilidad del Dpto. Comercial:

- Proponer las actividades especificas de formacion del personal en funcion de los
requerimientos del cliente.

- La contratacion de servicios externos de formacion.
Es responsabilidad del Dpto. de Calidad:

- Funcioén de Direccion y desarrollo.

- La formacién en materia de calidad del resto del personal de FARCINOX.
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- Determinar las necesidades de formacion en funcion de los resultados obtenidos de las
auditorias internas y la aplicacion de acciones correctoras.

- Elaborar los planes de formacion en funcion de las solicitudes de formacion emitidas
por el resto de departamentos.

- Control, archivo y registro de la documentaciéon generada en la aplicacion del

procedimiento.
Es responsabilidad del resto de departamentos:

- Formar al personal bajo su cargo en actividades operativas de cada puesto de trabajo.
- Evaluar las habilidades y aptitudes requeridas al personal bajo su cargo.

- Proponer las necesidades de formacion del personal bajo su cargo.

Los responsables de los departamentos son los que evaluaran la efectividad de las acciones
formativas que se realicen en su departamento, el de calidad cuando sea una accion formativa a
varios departamentos o en el caso que no esté claro de quién son dependientes los asistentes, y

por ultimo gerencia que evaluaria cuando la accion formativa tenga un caracter directivo.

3.2. IDENTIFICACION DEL PERSONAL.

Con objeto de identificar al personal de la empresa en relacion a su responsabilidad y
experiencia se dispone de una '"Lista de Personal". En el programa informatico SIDDEX

existe un maestro de de operarios donde se recoge la informacion referente al personal tal como:

- Nombre y Apellidos.

- Cargo que ocupa en la empresa.
- Fecha de Alta en la empresa.

- Cursos realizados.

- Ttulacion academica, etc.

3.3. FUNCIONES DE PERSONAL.

FUNCION DE EMPLEO.
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OBJETIVO:

Proporcionar a la empresa en todo momento el personal necesario tanto cuantitativamente como

cualitativamente para el desarrollo de sus actividades.
ACTIVIDADES:

- Descripcion de puestos de trabajo.
- Busqueda de fuentes de reclutamiento.
- Realizacion de procesos de seleccion.

- Valoracion del trabajo.

DIRECCION Y DESARROLLO.

OBJETIVO:

Planificacion, establecimiento de Planes de Formacion para que los individuos se desarrollen y

promocionen dentro de la organizacion.

34. VALORACION DEL TRABAJO.

ANALISIS DEL TRABAJO.

La Direccion Gerente determinara las caracteristicas especificas de cada puesto de trabajo con el

fin de obtener perfiles idoneos de cada trabajo.

VALORACION DEL DESEMPENO.

La Direccion Gerente lleva a cabo la Valoracion del trabajo desempeiiado por el factor humano

en la empresa.

3.,5. REQUERIMIENTOS PREVIOS DE FORMACION.

Los requerimientos previos de formacion han de establecerse por los responsables de

departamento para cubrir las necesidades de personal.
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Se definen como “conocimientos, cualidades minimas que ha de poseer una persona para que

desarrolle una tarea determinada con éxito dentro de la organizacion”.

El reclutamiento del personal permite atraer candidatos potencialmente cualificados y capaces

de ocupar cargos dentro de la organizacion.
La seleccion permite escoger al candidato mas dptimo.

Estas funciones, responsabilidad de la Direccion Gerente requieren la evaluacion del candidato

y definicion de los criterios de seleccion.

Los criterios de seleccion han de ser definidos por los responsables de departamento y

comunicados a la Direccidon Gerente:

- Establecer cuales son las caracteristicas que conducen a desarrollar esa tarea con éxito
(requisitos previos de formacion)

- Establecer un criterio que permita seleccionar a la persona con esas caracteristicas.

3.6. DETECCION DE NECESIDADES DE FORMACION.
Se determinan por una o varias de las siguientes actividades:

- Por comparacion entre las capacidades actuales del personal obtenidas a través de la
valoracion del trabajo y reflejadas en las y los perfiles idoneos para cada puesto de
trabajo resultantes del analisis del trabajo.

- Resultados de Auditorias Internas.

- Aplicacion de medidas correctoras.

- Evaluaciones periddicas de habilidades y aptitudes.

- Incorporacion de nuevos procesos o tecnologias a la empresa.

Los responsables de cada departamento comunicaran al Dpto. de Calidad las necesidades de
formacion detectadas que seran tenidas en cuenta para la elaboracion del “Plan de Formacion”

PRG06/01.
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3.7. PLAN DE FORMACION.

En funcidn de las necesidades de formacion detectadas se elaborara un "Plan de Formacion"
PRGO06/01., el cual incluira orientaciones especificas para los distintos niveles de la empresa.

Del citado plan se derivara la actualizacion de los datos del personal.

3.8. CUALIFICACION DEL PERSONAL.

El personal que desarrolle "Procesos Especiales" segun lo definido en el procedimiento PRG04.
Control de Produccion, requiere una cualificacion especifica. En estos casos, la cualificacion
se especifica en los correspondientes Procesos e Instrucciones Técnicas. Para obtener la

consideracion de Operarios Cualificados sera necesaria:

- Para el personal actual: la acreditacion de los conocimientos y/o experiencia suficiente
por parte de su supervisor y superior jerarquico.
- Para nuevos operarios: tras el oportuno periodo de formacion, la superacion de una

prueba de aptitud determinada por su supervisor.

La cualificacion obtenida por los Operarios sera reflejada en las "Fichas de Personal"

(SIDDEX)

3.9. EVALUACION DE LA EFICACIA DE LAS ACCIONES FORMATIVAS.

La accion formativa se valorara de forma conjunta y global para todos los asistentes y esta se
realizara transcurrido un periodo minimo, de forma que cada operario le de tiempo a aplicar los
contenidos de dicha accion formativa. La forma de valorarla, podra ser a eleccion del que la
realice, pudiendo ser un examen, una supervision de los trabajos realizados por los asistentes, un
cuestionario sometido a revision, etc. Cuando los asistentes sean encargados o responsables de
un departamento sera el director gerente, el encargado de designar un responsable para evaluar
la eficacia de la accidon formativa de forma conveniente para el sistema integrado de gestion.

Quedara constancia de dicha evaluacion en el apartado de conocimientos de cada empleado.
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3.10. CONTROL Y ARCHIVO.

En el apartado de personal del programa informatico siddex quedara archivada toda la

documentacion referente a formacion, el responsable de Calidad abrira un archivo de formacion

en su departamento donde a su vez se incluiran todas las cualificaciones como soldadores de los

empleados, y el “Plan de formacién” PRG06/01

4. REGISTROS.

En este procedimiento se ha generado el siguiente registro:

PRGO06/01. Plan de Formacion.

5. ANEXOS.

Anexo 3: PRG06/01. Plan de Formacion.
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ANEXO 1
FARCINOX PRG06/01
PLAN DE FORMACION
CALIDAD Rev. 0 g:g.
Realizado: Dpto. Calidad Revisado y Aprobado: Gerencia
- Firma: Firma:
PLAN ANO:
Fecha: Fecha:
FECHA ORGANIZADO NO
ACTIVIDAD PREVISTA N DIRIGIDO A | EFICAZ EFICAZ
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1. OBJETO.
2. ALCANCE.

3. REQUERIMIENTOS.
3.1 RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD.
3.2 IDENTIFICACION DE LOS EQUIPOS DE PRODUCCION.
3.3 PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO.
3.4 MANTENIMIENTO PREVENTIVO.
3.5 MANTENIMIENTO CORRECTIVO.

4. REGISTROS.

5. ANEXOS.
REALIZADO REVISADO APROBADO
Departamento Calidad Departamento Mantenimiento Gerencia
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
DISTRIBUCION DG | DCAL DMAN
COPIAS 1 2 6
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1. OBJETO

El presente documento establece los planes y actividades a realizar para el mantenimiento
preventivo de los equipos de produccion con el fin de asegurar la capacidad continuada de los
procesos y su productividad. Las prescripciones del fabricante y la experiencia acumulada en su

manejo serviran de base para su adecuado mantenimiento.

2. ALCANCE

El presente procedimiento sera de aplicacion a todos los equipos de trabajo y maquinaria de
produccion utilizados por FARCINOX para la fabricacion, reparacion o reforma del producto,

siempre y cuando su repercusion en la calidad final asi lo justifique.

Quedan excluidos del alcance de este procedimiento los instrumentos y equipos de inspeccion,
medicion y ensayo, los cuales se han considerado especificamente en el procedimiento PRG0S.

Control de equipos de seguimiento y medicion.

Se incluyen dentro de este procedimiento operaciones de mantenimiento preventivo y

correctivo.

3. REQUERIMIENTOS.
3.1. AUTORIDADES Y RESPONSABILIDAD.

Es responsabilidad del responsable del Dpto. de Calidad:

- Elaborar el “plan de mantenimiento preventivo”
- Elaborar el "Ficha de Mantenimiento correctivo" PRG07/02.
- Elregistro de las actividades de mantenimiento correctivo.

- Control y archivo de la documentacion generada en la aplicacion del procedimiento.
Es responsabilidad del responsable del Dpto. de Mantenimiento:

- Asesorar al responsable de Calidad en la elaboracion de los documentos relacionados

con ¢l mantenimiento de equipos.
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- Informar al responsable de Calidad de las acciones correctivas a realizar y las causas
que las motivaron.

- Cumplir con lo especificado en el Plan de Mantenimiento (se podria retrasar una
semana).

- Conservar las identificaciones de los equipos de produccion.

- Efectuar y/o revisar el Mantenimiento Preventivo o Correctivo.

- Cumplimentar los registros derivados de su actividad.

- Custodia de documentacion y manuales de mantenimiento editados por el fabricante de
maquinaria y equipos de produccion, exceptuando los manuales de la maquinaria de
mecanizados que sera custodiada por el jefe de seccion de dicha zona.

- Larevision del presente procedimiento.
Es responsabilidad de la Gerencia:

- La aprobacion del presente procedimiento.

3.2. IDENTIFICACION DE LOS EQUIPOS DE PRODUCCION.

Todos los equipos y maquinaria de produccion que alcanza el presente procedimiento estaran

identificados de forma indeleble mediante un codigo "EMP-XX" donde:
EMP = Equipos/Maquinaria de Produccion.

XX = N°de maquina asignado en el Plan de Mantenimiento.

3.3. PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO.

Se establece un "Plan de Mantenimiento Preventivo" PRG07/01., donde se incluyen todos
los equipos objeto de operaciones perioddicas de mantenimiento, divididos en tres grupos. 1.
equipos que requieren mantenimiento peridodico, 2. Equipos que requieren mantenimiento

semestral y 3. Equipos que requieren de mantenimiento anual.

Dicho Plan contendra para cada equipo, el nimero de operaciones de mantenimiento preventivo

a lo largo del afio y el V°B° del Responsable de Mantenimiento.
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Los criterios utilizados para la inclusion de un equipo en el citado Plan seran los

siguientes:

- Equipos cuya disfuncion afecte o exista sospecha de que pueda afectar a la calidad del
producto u organizacion del proceso.
- Equipos cuya disfuncion afecte o exista sospecha de que pueda afectar a la seguridad

del personal e instalaciones.

El Plan de Mantenimiento sera revisado con una periodicidad de un afio con objeto de su

optimizacion.

La dotaciéon de nuevos equipos no supone su inmediata incorporacion al Plan de

Mantenimiento.

3.4. MANTENIMIENTO PREVENTIVO.

El proceso seguido para el control y ejecucion del mantenimiento de los equipos serd el

siguiente:

El responsable del Dpto. de Mantenimiento efectuara o supervisara los mantenimientos
definidos en el Plan de mantenimiento PRG/01 en el que indicara la semana a realizar el

mantenimiento preventivo y cuando realmente se le ha hecho.

3.5. MANTENIMIENTO CORRECTIVO.
3.5.1. MANTENIMIENTO INTERNO.

Con independencia de las operaciones de Mantenimiento Preventivo, el responsable del Dpto.
de Mantenimiento informara al responsable de Calidad de todas las intervenciones no
programadas (reparaciones por averia, etc.). Estas intervenciones constituyen el llamado
Mantenimiento Correctivo y su registro y posterior analisis seran utilizados para la optimizacion

del Plan.

3.5.2.MANTENIMIENTO EXTERNO.
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Cuando las averias y disfunciones de los equipos y maquinaria requieran asistencia de servicio
técnico, el responsable del Dpto. de Mantenimiento comunicara al servicio técnico la reparacion
del equipo. Todo mantenimiento correctivo ya sea interno o externo quedara reflejado en la

“ficha de mantenimiento correctivo PRG07/02”

3.6. MANTENIMIENTO DE SOFTWARE.

Los programas utilizados en la empresa, relacionados con la produccidon se encuentran
instalados en los terminales de uso, para el trabajo diario. Estos se encuentran en los
departamentos relacionados directamente con el que los usa. En los casos en que se requiera un

mantenimiento periodico de dichos programas son adquiridos por la empresa.

3.7. MANTENIMIENTO DE HARDWARE.

El hardware no requiere de un mantenimiento periodico, si bien se encuentra subcontratada una
empresa especializada para que cuando lo requieran los equipos utilizados, éstos sean sometidos

a mantenimiento.

4. REGISTROS.
En este procedimiento se han generado los siguientes registros:
PRGO7/01. Plan anual de Mantenimiento.

PRGO07/02. Ficha de mantenimiento correctivo

5. ANEXOS.
Anexo 1: PRG07/01. Plan anual de Mantenimiento.

Anexo 2: PRG07/02. Ficha de mantenimiento correctivo.
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PRG07/01

Rev. 0

PLAN ANUAL DE MANTENIMIENTO

Pag

de

Ene

Fbro

Mrzo

Abril

May

Jun

Jul

Agos

Sept

Oct

Nov

Dic

EMP 01

Fecha real

EMP 02

Fecha real

EMP 03

Fecha real

EMP 04

Fecha real

EMP 05

Fecha real

A : Limpieza ; B : Niveles; C: Correctivo; E: Engrase
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ANEXO 2

PRGO07/02 | Rev.0 |FICHA DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO |Pag. de

EQUIPO: CODIGO:

MODELO: N° SERIE:

Cod Descripcion Detalle de operacion

Emitido por: Observaciones:
Dpto. Calidad

Firma:

Fecha:
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1. OBJETO.
2. ALCANCE.

3. REQUERIMIENTOS.
3.1 AUTORIDADES Y RESPONSABILIDAD.
3.2 COMPRA Y RECEPCION DE EQUIPOS.

3.3 IDENTIFICACION.

3.4 PLAN DE CALIBRACION Y VERIFICACION.

3.5 FRECUENCIAS DE CALIBRACION Y VERIFICACION.

3.6 PATRONES DE VERIFICACION.

3.7 REGISTROS DE CALIBRACION Y VERIFICACION.

3.8 SENALIZACION DE LA CALIBRACION.

3.9 MANIPULACION, ALMACENAMIENTO Y MANTENIMIENTO

DE EQUIPOS.
3.10CONTROL Y ARCHIVO.

4. REGISTROS.

5. ANEXOS.
REALIZADO REVISADO APROBADO
Departamento Calidad Gerencia Gerencia
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:

DISTRIBUCION| DG | DCAL

COPIAS 1 2
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1. OBJETO.

El presente procedimiento pretende definir la forma especifica mediante la cual FARCINOX
asegura que los instrumentos de inspeccion, medicion y ensayo estén en todo momento en

condiciones de proporcionar mediciones dentro de los limites considerados como aceptables.

2. ALCANCE.

El ambito de aplicacion del presente procedimiento se extiende a los siguientes instrumentos,
que son utilizados en produccion o inspeccion y cuyas mediciones pueden tener una incidencia

directa en la calidad del producto final:
Bloques y escalerilla patron.

Medidor de espesores electronico.
Pies de Rey.

Manometros.

Contadores volumétricos.

Basculas.

Los cuales son utilizados en produccion o calidad y cuyas mediciones pueden tener una

incidencia en la calidad del producto final.

3. REQUERIMIENTOS.
3.1. AUTORIDADES Y RESPONSABILIDAD.
Es responsabilidad del Dpto. de Calidad:

- La solicitud de adquisicion, recepcion, identificacion, inventario, calibracion,
mantenimiento y control de los equipos de inspeccion, medicion y ensayo.
- La cumplimentaciéon y mantenimiento al dia de los datos y registros originados en la

aplicacion del presente procedimiento.

Rubén Sanz Jarefio Pagina 3 de 12



% CONTROL DE EQUIPOS DE RS

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Pag. 4

CALIDAD Rev. 0 de 12

- Establecer los periodos de calibracion de los equipos de inspeccion, medicion y ensayo.

- Laretirada de utilizacion de aquellos equipos que estén fuera de plazos de calibracion o
se sospeche o se tengan evidencias objetivas de que las mediciones efectuadas no son
correctas.

- Larevision del presente procedimiento.
Es responsabilidad de todo el personal que utilice equipos de inspeccion, medicion o ensayo:

- Utilizar estos equipos de forma adecuada para alargar su buen mantenimiento el mayor
tiempo posible.

- Avisar al Responsable de Calidad cuando se detecte o sospeche el mal funcionamiento
de un equipo, la falta de la etiqueta identificativa o que el equipo esta fuera del plazo

establecido de calibracion.
Es responsabilidad de la Gerencia:

- La aprobacion del presente procedimiento.

3.2. COMPRA Y RECEPCION DE EQUIPOS.

La compra de equipos de inspeccion se realizara segin procedimiento PRG04 Compras,

excepto la recepcion del pedido que se efectuara de la siguiente forma:

1) A la entrega del equipo, se comprueba que el albaran corresponde con el equipo y éste con
las caracteristicas del pedido, a la vez que se realiza una inspeccion visual del mismo,

comprobando:

- Ausencia de dafios, humedades u otras sefiales de manipulaciones indebidas.

- Hoja de caracteristicas, libro de uso, certificados de calibracién u otra documentacion.
Si esta inspeccion visual a recepcion es satisfactoria se procede a firmar el albaran.

2) Comprobar el funcionamiento del equipo de acuerdo con sus caracteristicas. Si el equipo no
es acompaiiado de los certificados de calibracion, se realizara su calibracion, en caso de que sea

necesaria.
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3) Se procede a registrar el pedido de compra en la "Ficha de Registro de Pedidos a

Proveedores'. PRG04/04.

4) En el caso de detectarse anomalias en la recepcion, se gestionara con el proveedor dichas

anomalias.

3.3 IDENTIFICACION.

Una vez recepcionado el equipo satisfactoriamente, se procede a identificarlo mediante el

codigo "AM-XX", donde:
AM = Aparato de Medida.

XX = N° correlativo de Aparato de Medida.

34 PLAN DE CALIBRACION Y VERIFICACION.

Todos los Aparatos o Equipos sometidos al alcance del presente procedimiento se reflejaran en
un documento llamado "Plan de Calibracion y Verificacion” PRGO08/01 en el cual se

incluiran los siguientes datos:

- Codigo de identificacion.
- Denominacion.
- Frecuencia de calibracion y verificacion

- Responsables de calibracion y verificacion.

3.5 FRECUENCIAS DE CALIBRACION Y VERIFICACION.

Las frecuencias de calibracion y verificacion son establecidas en funcion de los siguientes

parametros:

- Magnitud a medir.

- Exactitud exigida.
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La exactitud exigible a cada uno de los equipos, dependera del uso al que se destine el mismo,

por lo que se establece el siguiente cuadro de frecuencias:

Los equipos que se reflejan en la siguiente tabla son, por un lado los patrones utilizados para
verificar los equipos que lo requieran cada cierto tiempo, y por otro lado se reflejan ademas los
equipos a verificar que se utilizan en la empresa. En todas las verificaciones se utiliza el criterio
de la experiencia de la persona que utiliza el equipo, como méaximo conocedor del trabajo que
desempefia, en el momento que el mismo detecte que el equipo da una medida erronea o se
evidencia anomalias en el funcionamiento del mismo, se actuara de acuerdo con el
procedimiento de no conformidad, avisando al responsable de calidad para que actiue en
consecuencia. La periodicidad para la verificacion de los equipos que lo requieran, se dejara

registro de la misma en el plan anual de calibracion/verificacion.

: ) ; ) Periodicidad calibracion del
Equipo de medida o patron Verificacion i )
patron y equipos sin patron

_ ) 5 afios 0 a su mal
Llave dinamométrica - . )
funcionamiento

Pie de rey patréon 5 afios

5 aflos o cuando se cargan
Gancho pesador - )
las baterias

Contador volumétrico - 4 afos

Bloque patron 2 afios A su deterioro

Bloque patron 2 afios A su deterioro

Escalerilla patrén 2 afios A su deterioro

Medidor de espesores 2 afios A su mal funcionamiento
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3.6 CRITERIOS DE ACEPTACION O RECHAZO

Llave dinamométrica: Dados los pares de apriete que FARCINOX utiliza en fabricacion se dan

como aceptables variaciones de 10 Newton. Las calibraciones y verificaciones de las llaves
dinamométricas las lleva a cabo un organismo especializado en este tipo de herramientas ( las

tolerancias que estos organismos utilizas no llegan a 2 Nm)
Pie de rey: Dada la precision del aparato de medida se aceptan tolerancias de 0.05
Gancho pesador: Se establece un criterio de aceptacion para este aparto de medida de de 2 kg

Contador volumétrico: Se consideran variaciones del 0.5% como aceptables

Bloques patrén: Se considera como valido variaciones de 0.05 mm verificacion realizada con

Pie de rey patron.

Escalerilla patron: Se considera valido variaciones de 0.05 mm realizadas las verificaciones con

medidor de espesores correctamente calibrado con rango de medicion de 0.01 correctamente

calibrado y verificado.

Medidor de espesores: Se considera aceptable como criterio de aceptacion una precision de 0.1

mm

3.7 PATRONES DE VERIFICACION.

Los Patrones Internos seran calibrados por firmas o laboratorios que aseguren, por medio de
certificados, la trazabilidad de sus mediciones con patrones nacionales o internacionales. Habra
patrones que necesitaran volver a ser calibrados solamente cuando su verificacion no sea

aceptada, lo que obligara a volver a calibrar o a ser cambiado por otro.

3.8 REGISTROS DE CALIBRACION Y VERIFICACION.

Los registros de calibracion son los proporcionados por las empresas que realizan dichas

calibraciones. Estos seran archivados en el departamento de calidad.
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Los registros de las verificaciones serdn las no conformidades y/o acciones correctivas
originadas ante el mal funcionamiento de los equipos de la empresa, ademas del plan anual

anexo al presente procedimiento.

3.9 SENALIZACION DE LA CALIBRACION.

Todos los instrumentos y equipos sujetos al Plan de Calibracion seran convenientemente

senalizados con objeto de indicar de forma evidente su estado de calibracion.

El sistema de sefializacion utilizado serda el mas apropiado al equipo o instrumento
correspondiente. En cualquier caso, la sefalizacion debera incluir preceptivamente los

siguientes datos:

- Cddigo del instrumento o equipo.
- Fecha de la tltima calibracion.

- Fecha de la proxima calibracion.

Los equipos que por sus dimensiones muy reducidas sea imposible sefializar sus estado de
calibracion, el responsable de Calidad debera conocer el estado de calibracion del mismo y se

responsabilizara de proceder a la misma, dentro de la frecuencia establecida.

310 MANIPULACION, ALMACENAMIENTO Y MANTENIMIENTO DE
EQUIPOS.

El personal que tenga que manipular instrumentos y equipos de medida sera formado
debidamente para ello, poniéndose en caso necesario, a disposicion del mismo el Manual de

funcionamiento emitido por el fabricante.

Los patrones o instrumentos se encontraran habitualmente almacenados en el Dpto. de Calidad

donde las condiciones ambientales son adecuadas a sus caracteristicas.

En el caso de patrones o instrumentos de grandes dimensiones, tomandose las medidas
necesarias para proteger el equipo mediante un embalaje adecuado que posea la suficiente

rigidez mecanica e impermeabilidad.
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Se realizara dos tipos de mantenimiento sobre los equipos de inspeccion, medicion y ensayo:

- Mantenimiento Preventivo.

- Mantenimiento Correctivo.

El Mantenimiento Preventivo se realizara cada vez que se proceda a la utilizacion del equipo y

consistira en las siguientes operaciones en funcion de las caracteristicas de cada equipo:

Patrones de calibracion (Bloques, reglas y escalerillas):

- Se mantendran libres de 6xido y para ello limpiarse después de su uso y aplicarles un
recubrimiento de vaselina o aceite que los proteja de la oxidacion.
- Se almacenaran en sus embalajes originales y se preservaran de los posibles efectos de

las dilataciones en condiciones ambientales adecuadas.

- Medidores de espesores electronicos:

- Se comprobara el estado superficial de los palpadores observando que no tengan marcas
acusadas en los mismos.

- Se comprobara el estado de los cables de conexidon, comprobando que se encuentran
firmemente conectados y que puesto en funcionamiento el equipo no acusa fallos de
funcionamiento al realizar repetidos movimientos del mismo.

- Cuando se limpie el equipo, se hara sin utilizar disolventes o materiales abrasivos que
puedan dafiarlo o arafiarlo.

- Se almacenaran en sus embalajes originales.

- Se tendran en cuenta el resto de operaciones de mantenimiento reflejadas en el manual

de utilizacion emitido por su fabricante.

Pies de Rey:

- Se comprobara el buen estado superficial de los palpadores, el grabado de las escalas y
el ajuste entre las partes moviles.

- Se limpiara el equipo sin utilizar disolventes o materiales abrasivos que puedan dafiarlo
o arafarlo.

- Se almacenaran en sus embalajes originales, protegidos de golpes u otras acciones que

puedan afectar al buen funcionamiento del mismo.
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Contadores Volumétricos.

- Se comprobara el correcto estado de las indicaciones de medida y accionamiento de
control.

- Se comprobara la existencia de precintos correspondientes a cada una de sus partes.

- Se limpiara exteriormente el equipo sin utilizar disolventes o materiales abrasivos que
puedan dafiarlo.

- Se tendran en cuenta el resto de las operaciones de mantenimiento reflejadas en el

manual de utilizacion emitido por su fabricante.
En caso de producirse cualquiera de las siguientes situaciones:

- En la utilizacién del equipo se sospecha o se tienen evidencias objetivas de que las
mediciones efectuadas no son correctas.

- En las operaciones de Mantenimiento Preventivo se detectan defectos.
Se procedera de la siguiente forma:

- Se decidira qué hacer con el equipo:
o Efectuar su Mantenimiento Correctivo por parte del fabricante o por el propio
personal de mantenimiento de la empresa.
o Sustituirlo por otro nuevo.
- En el caso de que el mantenimiento correctivo efectuado pueda afectar a la capacidad de
medicion del equipo o se sustituya por otro nuevo se procedera antes de su puesta en

servicio a efectuar la calibracion del mismo.

3.10. CONTROL Y ARCHIVO.

El responsable de Calidad abrira un archivo de calibracion en su departamento en la que incluira
los documentos generados en la aplicacion del procedimiento y cualquier otra documentacion

relativa a la calibracion de aparatos de medida como Certificados de Calibracion externa.
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4. REGISTROS.

En este procedimiento se ha generado el siguiente registro:

PRGO8/01. Plan de Calibracion y verificacion.

S. ANEXOS.

Anexo 1: PRGO8/01. Plan de Calibracion y verificacion.
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1. OBJETO

El presente procedimiento tiene como finalidad definir la metodologia utilizada por

FARCINOX para la planificacion, realizacion, control, informe y cierre de Auditorias Internas

de Calidad, con objeto de verificar el nivel de implantacion de las actividades relativas al

sistema de Calidad, los resultados de éstas y determinar la eficacia del sistema.

2. ALCANCE

Las Auditorias de Calidad son de aplicacion a todas las actividades relativas al Sistema de

Calidad.

3. REQUERIMIENTOS.

3.1. AUTORIDADES Y RESPONSABILIDAD.

Es responsabilidad del Responsable de Calidad:

- Programacion anual de Auditorias.

- Larealizacion de auditorias no programadas.

- Informar a todos los departamentos de la programacion de auditorias para ese aflo.

- Archivar toda la documentacion que se genere y distribuir a los departamentos

auditados el resultado de las auditorias realizadas.

- Larevision del presente procedimiento.

Es responsabilidad del Auditor Interno:

- Realizara la auditoria interna seglin el presente procedimiento

- Cumplimentara el informe de Auditoria segiin los departamentos que ha auditado.

- El Equipo Auditor participard de forma activa en la reunion de cierre de la auditoria,

con el fin de aclarar cualquier cuestion derivada de la misma.

Es responsabilidad de la Gerencia:

- Nombrar a los responsables de realizacion de las auditorias internas

- Revisar el Informe de Auditorias.
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- Revisar y aprobar anualmente la Programacion de Auditorias.

- La aprobacion del presente procedimiento.

3.2. PROGRAMACION.

El responsable de Calidad establecera un "Programa de Auditorias" PRG09/01, con un

alcance anual el cual debe ser revisado y aprobado por Gerencia.

Este programa sera regularmente revisado y puesto al dia si es necesario. La fecha de cada

revision sera registrada en el Programa de Auditorias.

En el programa de auditorias se reflejaran los resultados de auditorias previas, con el fin de
tener control sobre no conformidades abiertas, nimero de estas originadas en las auditorias del

periodo anterior, etc.

El responsable de Calidad establecerd un niimero para la Auditoria a partir del "Registro de

Auditorias" PRG09/02., cumplimentando el mismo.

3.3. AUDITORES INTERNOS.

En la medida de lo posible, los auditores internos seran designados por la Gerencia de entre el
personal de la empresa, aunque si lo estima necesario podra subcontratar a un auditor externo,
teniendo en cuenta que este debera cumplir los requisitos de cualificacion propuestos en el

Manual de Calidad.

Para el personal de la empresa, la condicion de auditor interno se reflejara en la Ficha de

personal.

3.4. PREPARACION.

Durante la preparacion de una Auditoria, el equipo auditor sera responsable de la realizacion de

las siguientes acciones:
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- Proveerse del impreso de "Informe de Auditoria" PRG09/03 y cumplimentar su
encabezamiento.

- Solicitaran copia de todos los documentos

- Consensuar con ¢l Responsable de Calidad la fecha y hora aproximada, ademas del
alcance de la Auditoria, para que todos los departamentos sean informados

puntualmente de la misma por el Responsable de Calidad.

3.5. REALIZACION.
Durante la realizacion de la Auditoria, se deben considerar los siguientes puntos:

- Tener presente que el objetivo de la Auditoria es determinar el grado de implantacion y
de efectividad del Sistema de Calidad.

- A tal efecto, la Auditoria debe conducirse de tal forma que se pueda recoger evidencias
objetivas del incumplimiento de requisitos aplicables, al departamento de forma puntual

o/y a la empresa de forma global.

3.6. ELABORACION DEL INFORME.

Una vez completada la Auditoria, el auditor resumird sus anotaciones en el "Informe de
Auditoria” PRG09/03. En caso necesario, dicho Informe podra contar con un anexo,

haciéndose constar en el mismo.

Toda desviacion observada respecto a los procedimientos establecidos debera ser registrada y
generara la correspondiente propuesta de Accion Correctora (ver PRGI10 sobre no

conformidades, acciones correctoras y preventivas).

3.7. SESION DE CIERRE.

Tras la preparacion del informe, se realizara una breve sesion de cierre de la Auditoria en la que

participaran el equipo auditor y las personas afectadas:
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- El equipo auditor resumira los resultados de la Auditoria y las no conformidades
halladas.

- El responsable del Dpto. de Calidad cuando corresponda procedera a efectuar la
revision de los procedimientos y documentos del Sistema de Calidad que asi lo
requieran.

- En caso de discrepancias en los plazos o caracter de las acciones correctoras, siempre
prevalecera la opinion del responsable del Sistema de Calidad.

- Se finalizara la redaccion del informe de la Auditoria con la firma del auditor.

3.8. TRATAMIENTO DE LAS NO CONFORMIDADES

Se establece en el informe de auditoria un periodo para la resolucion de las no conformidades
generadas de la auditoria dentro del cual el responsable del departamento afectado debera
presentar al auditor las acciones correctoras a llevar a cabo para que se puedan cerrar las no

conformidades

3.9. DISTRIBUCION Y ARCHIVO.

El informe de Auditoria original se archivara en el Dpto. de Calidad, quien sera responsable de

distribuir las siguientes copias a:
- Responsable(s) del(los) Departamento(s) auditado(s)

Junto a los “Informe de Auditoria” PRG09/03 se¢ archivara el “Programa de Auditorias”
PRGO09/01, de un afio concreto y el “Registro de auditorias” PRG09/02 correspondientes a las

auditorias realizadas en ese periodo de tiempo.

4. REGISTROS.
En este procedimiento se han generado los siguientes registros:

PRG09/01. Programa de Auditorias.
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PRG09/02. Registro de Auditorias.

PRG09/03. Informe de Auditoria.

5. ANEXOS.

Anexo 1: PRG09/01. Programa de Auditorias

Anexo 2: PRG09/02. Registro de Auditorias.

Anexo 3: PRG09/03. Informe de Auditoria.
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FARCINOX PRG09/01
PROGRAMA DE AUDITORIAS
CALIDAD Rev. 0 g:g.
ANO:
Elemento a Auditar ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS DEL PERIODO ANTERIOR:
ELABORADO Dpto. Calidad | REVISADO Y APROBADO Gerencia
Firma: Fecha: Firma: Fecha:
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N° Fecha Elemento Auditado Auditor Metodologia
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ANEXO 3
FARCINOX INFORME DE AUDITORIA PRG09/03
CALIDAD Rev. 0 g:g'
N° de Informe:
. Copias a:
DATOS AUDITORIA DPTO N
Fecha:
Auditor
/es:
Elementos Auditados:
Resumen de la Auditoria
ACCIONES CORRECTORAS Responsable Plazo

FIRMA AUDITOR

Fecha:

FIRMA GERENCIA.

Fecha:
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1. OBJETO.
2. ALCANCE.

3. REQUERIMIENTOS.
3.1 AUTORIDADES Y RESPONSABILIDAD.
3.2 DETECCION.
3.3 IDENTIFICACION.
3.4 TRATAMIENTO.
3.5 EVALUACION DE NO CONFORMIDADES.
3.6 RECLAMACIONES DEL CLIENTE.
3.7 CAUSAS DE ACCIONES CORRECTORAS Y PREVENTIVAS
3.8 APERTURA DE ACCIONES CORRECTORAS Y PREVENTIVAS
3.9 ACCIONES CORRECTORAS
3.10ACCIONES PREVENTIVAS
3.11EJECUCION
3.12REVISION Y CIERRE
3.13CONTROL Y ARCHIVO.

4. REGISTROS.

5. ANEXOS.
REALIZADO REVISADO APROBADO
Departamento Calidad Departamento Comercial Gerencia
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
DISTRIBUCION | DG | DCAL | DCO | DDIS | DPRO
COPIAS 1 2 3 4 5
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1. OBJETO

El presente procedimiento pretende definir la forma especifica mediante la cual FARCINOX,
asegura que cualquier producto no conforme con los requisitos especificados no se utiliza o
instala de forma no intencionada y detecta No Conformidades del Sistema de Calidad, para

aplicar acciones correctoras y en su caso preventivas.

2. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable a todas las no conformidades, acciones correctoras y

preventivas generadas como consecuencia de la aplicacion del presente procedimiento.

3. REQUERIMIENTOS.
3.1. AUTORIDADES Y RESPONSABILIDAD.

Es responsabilidad del responsable del Dpto. de Calidad:

- Analizar, evaluar y registrar las No Conformidades.

- El examen e identificacion de los Productos No Conformes (P.N.C. de aqui en adelante)

- El cierre de no conformidades

- Elaborar los Informes de No Conformidad y la Lista de No Conformidades.

- Registro y archivo de la documentacion generada por este procedimiento.

- La investigacion de la causa de las no conformidades relativas a los productos, los
procesos y el sistema de la calidad, y el registro de los resultados de dicha
investigacion;

- Revision del grado de eficacia y Cierre de las Acciones Correctoras y/o Preventivas.
Es responsabilidad del responsable del Dpto. Comercial:

- La Recepcion, Andlisis, Registro, Evaluacion y Tratamiento de las quejas y
reclamaciones en garantia emitidas por el cliente.

- Larevision del presente procedimiento.
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Es responsabilidad del responsable del Dpto. de Produccion:

- Descubrimiento y comunicar la aparicion de P.N.C. y No Conformidades de proceso.

- No utilizar productos identificados como "PRODUCTO NO CONFORME".
Es responsabilidad del Dpto. de Disefio:

- Descubrimiento de No Conformidades de disefio.

- Comunicar la aparicion de No Conformidades al Dpto. de Calidad.
Es responsabilidad del resto de los departamentos de FARCINOX:

- Asesorar al responsable del Dpto. de Calidad sobre las acciones a desarrollar para
proceder al “cierre” de la Accion Correctora o Preventiva.

- Implantar las acciones previstas dentro de los plazos establecidos, comunicar al Dpto.
de Calidad la ejecucion de acciones de correccion propuestas y de todas aquéllas

derivadas en la aplicacion del procedimiento
Es responsabilidad de la Gerencia:

- La aprobacion del presente procedimiento.

3.2. DETECCION.

La deteccion de No Conformidades y P.N.C. se realiza a través de la informacion recibida de

las siguientes actividades:

- Auditorias del Sistema de Calidad.

- El Control de los Procesos.

- El Control de disefio.

- Las Inspecciones y Ensayos realizados en las etapas de Recepcion, Proceso y Final.
- Las quejas de los clientes.

3.3. IDENTIFICACION.
Los P.N.C. detectados son identificados de la siguiente forma:

- Mediante etiquetas identificativas de color rojo que contendran los siguientes datos:
"PRODUCTO NO CONFORME"
- N°de Informe de No Conformidad. (I.N.C.).
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- Los productos o materiales no conformes detectados en almacén o inspeccion a

recepcion seran separados del resto de los productos.

En todos los casos, los P.N.C conservaran su identificacién, quedando totalmente prohibida su

utilizacion mientras estan identificados como "PRODUCTO NO CONFORME".
3.4. TRATAMIENTO.

El examen y tratamiento de P.N.C. se documentara utilizando el impreso "Informe de No
Conformidad" PRG10/01, que designaremos abreviadamente como "L.N.C.", (salvo cuando

se trate de un servicio postventa) y donde constan los siguientes datos:

- N° de LN.C; compuesto del n° del afo seguido del mes seguido de dos digitos que
indican el n° de no conformidad del mes..

- Origen de la No Conformidad.

- Tipo de No Conformidad

- Descripcion de la No Conformidad detectada.

- Tratamiento efectuado y decision.

- Si procede, la referencia a la solicitud de concesion del cliente y/o a los Informes de
"Reinspeccion”.

- Evaluacion del coste de la No Conformidad.
El Tratamiento efectuado sobre los productos podra ser:

- Reprocesados para satisfacer los requisitos.
- Aceptados con o sin reparacion, previa concesion.
- Reclasificados para otras aplicaciones.

- Desechados definitivamente.
La previa concesion del cliente es procedente:

- Cuando la No conformidad tiene su origen en una reclamacion, caso en que la No
Conformidad esta siempre referida al Producto Final.

- Cuando asi se haya especificado en el contrato.

Los productos reparados o reprocesados se someteran de nuevo a las mismas inspecciones que

los originales, haciendo referencia en el impreso "Informe de No Conformidad" PRG10/01.,
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al/los n° de informe/s de Inspeccion (Reinspeccion) que acreditan el cumplimiento de los

requisitos especificados.

Una vez efectuada la nueva inspeccion con resultado satisfactorio se considerara cerrada la No

Conformidad detectada.
3.5. EVALUACION DE NO CONFORMIDADES.

Los LN.C. y la evaluacion de la No Conformidad son registrados en la "Lista de No

Conformidades' PRG10/03.

El método de evaluacion de No Conformidades de Producto se basard en el tratamiento

efectuado sobre el producto y en la repetitividad de la No Conformidad.

Todas las No Conformidades seran clasificadas como graves si requieren el establecimiento de

Acciones Correctoras o leves en el caso contrario.
3.6. RECLAMACIONES DEL CLIENTE.

Cualquier reclamacion efectuada por el cliente sobre el producto suministrado durante el

periodo de Garantia establecido en el contrato, sera tratada de la siguiente forma:

- Se procede a analizar la reclamacion efectuada por el cliente de forma verbal o por
escrito al objeto de determinar si se trata de una No Conformidad Real y si procede el
establecimiento o no de Acciones Correctoras y/o Preventivas.

- Se comunicara al cliente por escrito el resultado de este analisis.

En caso de considerarse la clasificacion de la reclamacion como una No Conformidad Real, se
procedera a registrarla en la "Lista de Reclamaciones" PRG10/04., y se solicitara al Dpto. de
Calidad el establecimiento de Acciones inmediatas o Correctoras segun corresponda, en
cumplimiento de lo especificado en el presente procedimiento, indicando en esta lista el N°

Accion Correctora derivada de este analisis (si la hay).
3.7. CAUSAS DE ACCIONES CORRECTORAS Y PREVENTIVAS.

Se considerara causa de inicio de una Accion la deteccion de alguna No Conformidad REAL o

POTENCIAL.

Rubén Sanz Jarefio Pagina 6 de 13



% NO CONFORMIDADES, PRG10
ACCIONES CORRECTIVAS Y

ACCIONES PREVENTIVAS

Pag. 7
de 13

CALIDAD Rev. 0

Generalmente, se entiende por No Conformidad REAL la derivada de las reclamaciones del
cliente, las desviaciones frente a los requisitos del producto o especificaciones del servicio,

desviaciones de disefio y las derivadas de auditorias internas.

Las acciones derivadas de no conformidades reales tienen la condicion de Acciones

Correctoras.

Las No Conformidades POTENCIALES se generan como resultado del analisis exhaustivo de
datos relativos a los registros de calidad, procesos de produccion, planes de calidad, resultado de
auditorias internas y externas y reclamaciones del cliente. El objetivo del analisis es prevenir la

aparicion de No Conformidades Reales.

Las acciones derivadas de No Conformidades Potenciales tienen la condicidon de Acciones

preventivas.
3.8. APERTURA DE ACCIONES CORRECTORAS Y PREVENTIVAS.

Una vez comunicada o detectada la No Conformidad Real o Potencial se corregira mientras el
responsable de Calidad procedera a cumplimentar el impreso de No conformidad Y accion

correctora o preventiva segun corresponda.
3.9. ACCIONES CORRECTORAS.

Se definen como Acciones Correctoras las destinadas a eliminar las causas de No
Conformidades Reales y solucionar fallos, desviaciones en el sistema u otras anomalias una

vez que éstas ya se han producido.
3.10. ACCIONES PREVENTIVAS.

Generalmente, tendran consideracion de Accion Preventiva el establecimiento de medidas para
evitar la aparicion de No Conformidades Reales, mediante el analisis de las causas que

motivaron o pueden motivar que éstas se produzcan.

Cuando la causa potencial de una no conformidad se haya detectado como consecuencia de
reuniones de grupos de trabajo; las medidas a tomar, determinacion de responsables, disefio de
planes, etc. se decidirdn en el seno de dicho grupo, haciéndose constar en el impreso de

“Acciones Preventivas” PRG10/02.

Rubén Sanz Jarefio Pagina 7 de 13



% NO CONFORMIDADES, PRG10
ACCIONES CORRECTIVAS Y

ACCIONES PREVENTIVAS

CALIDAD Rev. 0

3.11. EJECUCION.

El responsable de Calidad una vez abierta la accion con la consecuente definicion de medidas,
planes y descripcion de actividades a desarrollar, comunicara a los responsables de la ejecucion
de la misma, que cuando la ejecuten se lo comuniquen para firmar la accion y con ello quede

cerrada y se pueda verificar la eficacia de dicha accion.

En caso necesario sera el responsable de su ejecucion, el que proceda a la descripcion de la
accion en los apartados “Accion inmediata” y “Accion para solucion definitiva”, en el caso de

acciones correctoras.

En el supuesto de que la descripcion de las causas, su analisis y la descripcion de la accidon
implantada supere el espacio previsto en los registros, se adjuntard como anexo o bien se
detallara en la parte trasera con el fin de quede anexado al mismo documento. Si existiera un

anexo se reflejara en el impreso en el apartado “documento”.
3.12. REVISION Y CIERRE.

El Dpto. de Calidad verifica y controla la implantacion de acciones y el grado de eficacia de

¢éstas mediante el analisis de los resultados.

A tal efecto y con cierta periodicidad, el Dpto. de Calidad procedera a efectuar una revision del

estado de acciones pendientes asi como de la efectividad de las realizadas.

El criterio utilizado para verificar la efectividad de la Accion se hard constar en el apartado

correspondiente del mismo registro.
Una vez comprobada dicha efectividad, se procedera al cierre de la accion.

La fecha de la revision se reflejara en el “Registro de Acciones Correctoras/Preventivas”

PRG13/02 (en el programa SIDDEX consulta de acciones)
3.13. CONTROL Y ARCHIVO.

El responsable de Calidad archivard toda la documentacién generada en la aplicacion del

procedimiento.
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4. REGISTROS.

En este procedimiento se ha generado el siguiente registro:
PRG10/01. Informe de No Conformidad.

PRG10/02. Informe de accion preventiva

PRG10/03. Lista de No Conformidades

PRG10/04. Lista de Reclamaciones.

5. ANEXOS.

Anexo 1: PRG10/01. Informe de No Conformidad.
Anexo 2: PRG10/02. Informe de accion preventiva
Anexo 3: PRG10/03. Lista de No Conformidades

Anexo 4: PRG10/04. Lista de Reclamaciones.
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ANEXO 1
FARCINOX PRG10/01
INFORME DE NO CONFORMIDAD
Y ACCION CORRECTIVA Pag.
CALIDAD Rev. 0 de
LN.C:
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD Fecha:
ESTUDIO DE CAUSAS:
ORIGEN DE LA NO CONFORMIDAD TIPO DE NO CONFORMIDAD
[] AUDITORIAS [] FASE O ITEM [J PRODUCTO [1PROCESO
[ ] ALMACEN ] RECLAMACION [] DISENO ] SISTEMA CALIDAD
1 SOLUCION INMEDIATA [ ACCION CORRECTORA Fecha:
REALIZA POR:
Nombre:
Fdo.:
FECHA DE CIERRE
VERIFICACION DEL CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD
TRATAMIENTO EFECTUADO
[] REPROCESADO
[] ACEPTADO CON REPARACION
Costo estimado de la No Conformidad I:l ACEPTADO SIN REPARACION
[] RECLASIFICADO PARA OTRAS
Materiales/Componentes APLICACIONES
Mano de obra [] RECHAZADO DEFINITIVAMENTE
Otros
TOTAL
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ANEXO 2
FARCINOX PRG10/02
ACCION PREVENTIVA
CALIDAD Rev. 0 g:g.
ACCION PREVENTIVA N

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD POTENCIAL

DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA

RESPONSABLE

REVISION DEL GRADO DE EFICACIA DE LA ACCION Revisado por
Dpto. Calidad

Fecha:
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ANEXO 3
FARCINOX PRG10/03
LISTA DE NO CONFORMIDADES _
CALIDAD Rev. 0 g:g.
o EVALUACION
Fecha INC.N PO Descripeion Tratamiento | Repetitividad | Clasificacion
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ANEXO 4
FARCINOX PRG10/04
LISTA DE RECLAMACIONES Pa
CALIDAD Rev. 0 dzg.
Client RECLAMACION N° Accién
e Producto Descripcion Fecha Correctora
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1. OBJETO.
2. ALCANCE.

3. REQUERIMIENTOS.

3.1 AUTORIDADES Y RESPONSABILIDAD.

3.2 GARANTIA.

3.3 SOPORTE TECNICO E INFORMATICO.

3.4 ANALISIS DE LA INFORMACION POSTVENTA.

3.5 TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES.

3.6 PLANIFICACION DE LAS ACTIVIDADES DE SERVICIO.

3.7 SATISFACCION DEL CLIENTE.

3.8 CONTROL Y ARCHIVO.

4. REGISTROS.

5. ANEXOS.
REALIZADO REVISADO APROBADO
Departamento Calidad Departamento Comercial Gerencia
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
DISTRBUCION | o | peal | bco DPRO DALM
COPIAS 1 2 3 5 /
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Registro de modificaciones del procedimiento

Revision Fecha Descripcion de la Modificacion

0 Edicién de implantacion ISO 9001:2008
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1. OBJETO

El presente procedimiento pretende describir las actuaciones, actividades y caracteristicas
principales del Servicio Postventa prestado por FARCINOX, con el fin de satisfacer las
necesidades del cliente y a su vez evaluar el grado de satisfaccion de los clientes de

FARCINOX.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacion del presente documento se extiende a todas aquellas actuaciones
llevadas a cabo por FARCINOX para proporcionar el Servicio Postventa, siempre y cuando

estas formen parte de su oferta comercial, garantia o especificaciones contractuales del cliente.
El Servicio Posventa alcanza a las siguientes actividades:

- Reparaciones en Garantia.
- Mantenimiento y revision del producto.
- Suministros de repuestos.

- Elaboracion de manuales de uso y mantenimiento.

3. REQUERIMIENTOS.
3.1. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD.

Es responsabilidad del Dpto. Comercial:

- El andlisis de la informacion Postventa.
- El tratamiento de las reclamaciones y peticiones del cliente relativas al producto
suministrado.

- Larevision del presente procedimiento.
Es responsabilidad del Jefe del Dpto. de Produccion:

- Designar al personal que realice las actividades de reparacion estipuladas en el Servicio

Posventa.
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Es responsabilidad del Dpto. de Calidad:

- Aplicar los métodos establecidos para la obtencion de la informacion relativa a la
satisfaccion / insatisfaccion del cliente y su posterior analisis
- Realizacion de encuestas de satisfaccion de clientes

- Registrar las solicitudes de servicio postventa.
Es responsabilidad de la Gerencia:

- La aprobacion del presente procedimiento.

3.2. GARANTIA.
FARCINOX incluira en el contrato las siguientes estipulaciones:
Plazos de Garantia:

- Un (1) afio sobre el producto fabricado.

Defectos y Gastos cubiertos:

- Materiales.

- Mano de Obra.

Defectos y Gastos sin cobertura.
- Elementos sujetos a desgaste.
Condiciones limitativas.

- Anulaciones en caso de incorrecta utilizacién, mantenimiento.
- Manipulaciones del producto o componentes.

- Incorporacién de repuestos no originales.
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Condiciones de Garantia de los componentes incorporados al producto no fabricados por

FARCINOX (entre los proveedores y el cliente o usuario final).

3.3. SOPORTE TECNICO E INFORMATIVO.

Con el fin de facilitar al cliente la correcta operacion del producto, cuando se requiera o se
estime oportuno, FARCINOX contemplara el desarrollo de Manuales de Instrucciones de uso y

mantenimiento, Listas de Repuestos mas habituales y su identificacion, etc.

3.4. ANALISIS DE LA INFORMACION POSVENTA.

Se registrara adecuadamente, mediante el impreso "Analisis de la Informacion Posventa"
PRG11/02, la cantidad de incidencias atendidas, sus causas y sus costos. De esta manera
podemos desarrollar las relaciones que nos ayudaran a conocer el comportamiento real de

nuestros productos e iniciar acciones de mejora:

- Asistencias en garantia de los productos en un cierto periodo de tiempo.
- Costos de las atenciones en garantia.
- Causas de atencion en garantia.

- Repuestos habituales.

3.5. TRATAMIENTO DE LAS RECLAMACIONES.

Se efectuara segun lo descrito en el Apdo. correspondiente a Reclamaciones del cliente definido
en el procedimiento PRG10. No Conformidades, Acciones correctoras y preventivas,

derivandose las Acciones Correctoras y/o Preventivas a realizar segiin el mismo procedimiento.

El responsable del Dpto. de Calidad procede a registrar la Solicitud de Servicio Postventa o

Reclamaciones de los clientes.
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3.6. PLANIFICACION DE LAS ACTIVIDADES DEL SERVICIO.
La planificacion de las actividades del Servicio Posventa se realizara de la siguiente forma:

a) El responsable del Dpto. de Comercial recibe la solicitud del cliente de efectuar
acciones incluidas en el Servicio Posventa:

- Reparacién en garantia.

- Revision del vehiculo.

- Cambio de piezas.
Para ello utilizara la “Solicitud de Servicio Postventa” PRG11/01.

El responsable de Comercial evaluara la procedencia de la prestacion del servicio, teniendo en

cuenta las estipulaciones del contrato y otras circunstancias a considerar por este mismo.

b) El Dpto. de Calidad emite a criterio del responsable del Dpto. de Comercial la
"Solicitud Servicio Posventa" PRG11/01.,

¢) Se comunicara al cliente de las acciones adoptadas y plazos de implantacion estimados,
a fin de su aceptacion verbal.

d) El Jefe de Produccion determinara el personal adecuado para la realizacion del servicio,
una vez que este es informado del servicio.

e) Se procede a realizar por el Dto. de Calidad el "Analisis de Informacion Posventa"

PRG11/02.

3.7. SATISFACCION DEL CLIENTE

FARCINOX realiza un seguimiento de la informacion relativa a la percepcion de los clientes
con respecto al producto/servicio suministrado por la organizacién, con el objeto de conocer la

satisfaccion de los clientes con el mismo y establecer las mejoras necesarias
3.7.1. RECOGIDA DE INFORMACION

Para obtener dicha informacion se utilizan 2 métodos: indicadores directos e indicadores
indirectos, que han sido establecidos por los responsables de la empresa para determinar el

grado de satisfaccion de los clientes
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3.7.1.1. Indicadores Indirectos

Este método consiste en recoger y analizar datos provenientes de informacion ya existente en la

empresa. Los indicadores utilizados y los métodos utilizados para su recogida son:
INDICADORES COMERCIALES

Dentro de este grupo de indicadores se podran estudiaran datos relacionados con las cifras de
ventas, el cumplimiento de plazos de entrega, el tiempo de respuesta ante pedidos, la relacion
entre el n® de ofertas realizadas y las aceptadas, sugerencias de los clientes fruto de la
retroalimentacion establecida, etc. Estos datos se obtendran de los departamentos o puestos de

la empresa relacionadas con los mismos: Departamento Comercial, Técnico/ produccion, etc.
3.7.1.2. Indicadores Directos

Este método consiste en conocer el grado de satisfaccion/insatisfaccion de los clientes en base a

la recogida de las opiniones directamente. Para ello se realizaran encuestas a los clientes:
RECLAMACIONES DE LOS CLIENTES

El responsable del departamento comercial de FARCINOX que recibe una reclamacion, la
registra siguiendo los criterios del presente procedimiento, posteriormente analiza toda la
informacion disponible relacionada con la reclamacion, consultando con las areas y funciones

que estime necesario.
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE.

FARCINOX ha desarrollado una encuesta de satisfaccion de cliente, segun formato " Encuesta
de satisfaccion del cliente'" PRG11/03., para conocer su valoracion del producto/servicio. En

ella se detallan indicadores de calidad referentes a:

- al producto/servicio
- alainnovacion
- al trato recibido

- etc.
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La encuesta se realizara mediante entrevistas personales, por teléfono/Fax o sera enviada por
correo, en funcion de diferentes factores: econdémicos, falta de tiempo o exigencias del propio

cliente.
Se realizard una vez al afio.

Las encuestas se realizaran a los clientes que la empresa seleccione en funcién de diferentes

aspectos, tales como:

- Los que tienen un minimo volumen de gasto anual.
- Los que realizan pedidos unitarios por encima de una determinada cantidad.
- Los que consumen un determinado producto/servicio.

- Otros criterios.

3.7.2. ANALISIS DE LA INFORMACION

Con una periodicidad anual el Responsable de Calidad junto con los Responsables de
Departamentos que determine Gerencia analizan y revisan, la informacion obtenida mediante la
aplicacion de los indicadores directos e indirectos se analizaran con la periodicidad y siguiendo

metodologia descrita en el procedimiento aplicable PG-12: Medicion, Analisis y Mejora
3.7.3. COMUNICACION CON EL CLIENTE
FARCINOX mantiene una adecuada comunicacion con los clientes para asegurar:

- lainformacion del producto.
- el tratamiento de la consultas, de las ofertas y contratos y de sus modificaciones.

- laretroalimentacion con el cliente.
A través de los siguientes medios:

Catdlogos: donde se presenta la empresa y se definen los distintos productos de la empresa, con el
fin de que el cliente tenga un conocimiento global de las actividades de la empresa, sirviendo como

conexion con el departamento comercial.
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Pagina web: donde se presentan todos los productos de FARCINOX. La actualizacion de la
informacion de la pagina web es una tarea basica para evitar que la comunicacion con el cliente sea
defectuosa. Por este motivo anualmente, se revisa la informacion, por si hubiese que modificarla.

Ademas existe la posibilidad de contactar con la empresa a través del correo electronico.

Sistema de medicion y seguimiento de la satisfaccion del cliente: donde se recogen y analizan las

quejas o sugerencias de clientes y se les da un tratamiento hasta su verificacion satisfactoria.

Ademas se realizan encuestas periddicas como se describe en el presente procedimiento.

3.8. CONTROL Y ARCHIVO.

El Dpto. de Calidad abrira un archivo general de este procedimiento donde a su vez incluira

tantos archivos especificos como documentos generados en la aplicacion del procedimiento.

4. REGISTROS.

En este procedimiento se ha generado el siguiente registro:
PRG11/01 Solicitud de Servicio Postventa.

PRG11/02 Analisis de la Informacion Postventa.

PRG11/03 Encuesta de satisfaccion de clientes

5. ANEXOS.
Anexo 1: PRG11/01 Solicitud de Servicio Postventa.
Anexo 2: PRG11/02. Analisis de la Informacion Postventa.

Anexo 3: PRG11/03. Encuesta de satisfaccion de clientes
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PRG11/01 SOLICITUD DE SERVICIO POSTVENTA |Pag. de

N° BASTIDOR FECHA:
CLIENTE S.S.P. N
PRODUCTO
SOLICITA |:| REPARACION EN GARANTIA |:| REVISION VEHICULO DCAMBIO DE PIEZAS

DESCRIPCION DEL SERVICIO

EMITIDO POR: DPO S.P. OBSERVACIONES

N°LP.N.C. de Ref: Plazo Previsto: D Con Cargo
|:| Sin Cargo

Comunicacion al cliente; nombre
fecha Acepta si/no:

DESCRIPCION DEL SERVICIO EFECTUADO

ANALISIS DE COSTOS

Mano de Obra Materiales Dietas Desplazamientos Otros TOTAL
REALIZADO PQR: Dpto. REVISADO POR: Dpto. Comercial ACEPTADA POR: Cliente.
Produccion
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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ANEXO 2

PRG11/02 ANALISIS DE INFORMACION POSTVENTA Pag. de

Repuestos
Habituales

Producto Periodo
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ANEXO 3

PRG11/03

Encuesta sobre satisfaccion de clientes

Estimado cliente: Nuestra empresa esta adaptando el sistema de calidad a los requisitos de la nueva ISO 9001:2008

Tras la finalizacion de nuestra adaptacion y su posterior puesta en marcha, nos gustaria conocer su valiosa opinion de

algunos aspectos de la misma. Ello nos ayudara, enormemente, a mejorar, si cabe, la calidad de nuestros servicios.

Muchisimas gracias por su colaboracion.

Valoracion

Excelente

Bien

Mal

Muy mal

Atencion al cliente

1- Amabilidad

2- Rapidez de respuesta

3- Preparacion técnica de los empleados

4- Calidad del producto contratado

5- Claridad en la documentacion

6- Cumplimiento de los plazos de entrega

7- Innovacion

8- Precio

(Hemos satisfecho sus expectativas?

(Solicitaria de nuevo nuestros servicios? SI
Ideas de mejora:

Datos personales:

Nombre:
Direccion:
Teléfono/s

Fecha y firma:

NO TAL VEZ

Poblacién :

Cédigo Postal:

Rubén Sanz Jareno
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1. OBJETO

2. ALCANCE

3. REQUERIMIENTOS
3.1 RESPONSABILIDADES
3.2 REVISION POR LA DIRECCION
3.3 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
3.4 ANALISIS DE DATOS
3.5 CONTROL Y ARCHIVO

4. REGISTROS

5. ANEXOS

REALIZADO REVISADO
Departamento Calidad Departamento Calidad

APROBADO
Gerencia

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

DISTRIBUCION | DG | DCAL

COPIAS 1 2

Rubén Sanz Jareno
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Registro de modificaciones del procedimiento

Revision Fecha Descripcion de la Modificacion

0 Edicion de implantacion ISO 9001:2008
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1. OBJETO.

El presente procedimiento, pretende definir las tareas y responsabilidades de la Direccion de
FARCINOX en la “Revision del Sistema de Calidad por la Direccion”, haciendo mencion a las
colaboraciones necesarias de otros Departamentos, asi como la sistematica establecida para la

medicion, analisis y mejora de su producto/servicio y de su sistema de gestion de la calidad.

2. ALCANCE.

Las actividades de la Direccion de FARCINOX dentro del Sistema de Gestion de la Calidad

quedaran en el marco de la planificacion del Sistema, esto es:

- La determinacion de los Objetivos en materia de Calidad.

- Las revisiones periddicas del Sistema para asegurar que se establecen y cumplen estos
objetivos.

- La disposicion de todos los recursos necesarios derivados del estudio de las necesidades
que surjan para la realizacion de sus productos o servicios.

- La total autoridad en el tema de Calidad, aprobando toda creacion o revision de

cualquier documento del Sistema.

3. REQUERIMIENTOS.
3.1. RESPONSABILIDADES.

Es responsabilidad de la Direccion de FARCINOX:

- Llevar a cabo las revisiones programadas del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Definir la Politica de Calidad

- Establecer los Objetivos de Calidad en coordinacion con el Representante de la
Direccion.

- Proporcionar los recursos necesarios para cumplir las recomendaciones resultado de
estas revisiones y comprobar que se cumplen.

- Informa a la empresa de la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente

como los legales y reglamentarios.
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Es responsabilidad del Dpto. de Calidad:

- Revisar que la direccion realiza las revisiones del Sistema de Calidad

- Asesorar a la Direccion en el desarrollo e implantacion de todas las etapas del Sistema.

- Ayudar y proporcionar a la Direccion toda la informacion necesaria en la realizacion de
las revisiones del Sistema.

- Junto con los responsables de Area o departamento controlar y coordinar el analisis, la
medicion y la mejora.

- Controlar y archivar toda la documentacion que se genere en la aplicacion de este

procedimiento.

Los responsables de transmitir al responsable de calidad la informaciéon o documentos
necesarios para el calculo de los indicadores definidos estan fijados en la tabla de indicadores

del presente procedimiento.

3.2. REVISION POR LA DIRECCION

La Direccion de FARCINOX revisara el Sistema de Gestion de la Calidad con el fin de asegurar
la continua consistencia, adecuacion y eficacia del Sistema. Estas revisiones se llevaran a cabo
antes de las auditorias por parte del organismo de certificacion y evaluaran las oportunidades de
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema, incluyendo la Politica y los objetivos

de la empresa.

De todas las revisiones debera mantenerse registro, elaborando un informe de la misma, que sea
aprobado por la Direccion, marcandolas con un numero correlativo, seguido de las dos ultimas
cifras del afio en que se realiza. En este documento se reflejara la informacion para la revision y

los resultados de la misma, constando como minimo de los siguientes apartados:

- Resultados de las auditorias previamente realizadas.

- Retroalimentacion del cliente.

- Desempeiio de los procesos y conformidad del producto.

- Estado de las acciones correctoras y preventivas.

- Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.

- Cambios que puedan afectar al sistema de Gestion de la empresa.

- Recomendaciones para la mejora.
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Como resultados de la revision del sistema, se deben incluir todas las decisiones y acciones,

relacionadas con:

- La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la empresa, incluyendo sus procesos
- Lamejora del producto, en relacion con los requisitos del cliente
- Las necesidades de recursos tanto humanos como materiales para la mejora continua de

la empresa.
Este documento lo elaborara Dpto. de Calidad de FARCINOX, y sera revisado por la Direccion.

Una vez realizada la revision del Sistema, la Direccion, junto con el Responsable de Calidad
proponen los Objetivos del sistema para el periodo siguiente, debiendo ser cuantificables. Estos
son proporcionados a los responsables afectados por los mismos, para que realice el

seguimiento necesario para su posterior verificacion.

Los objetivos planteados para cada periodo se realizaran en informes que como minimo

constaran de los siguientes puntos:

- El objetivo con la meta a alcanzar

- El responsable de controlar y realizar un seguimiento.

- El plazo para la consecucion del mismo

- En el caso que tenga, los indicadores relacionados con dicho objetivo.

- Los resultados del seguimiento, tanto parciales como totales, incluido las acciones a

tomar en cada caso.

3.3. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
Seguimiento y medicion de los procesos

Se establecen para cada uno de los procesos del Sistema de Gestion de la calidad los siguientes

indicadores:
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PROCESO RESPONSABLE INDICADORES PLAZO
GESTION 0 Cumplimiento objetivos de venta O mensual
RESPONSABLE
COMERCIAL O % ofertas aceptadas/emitidas
COMERCIAL
PRGO2 O N° visitas comerciales
SATISFACCION O anual
O Valoracion media por encuesta de
DEL CLIENTE R. DE CALIDAD o P
satisfaccion
PRG11
GESTION DE i a 6 meses
R. DE ALMACEN
COMPRAS O N°de incidencias/proveedor
R. DE CALIDAD
PRGO3
MANTENIMIENTO |(R.DE O 6 meses
DE EQUIPOS MANTENIMIENTO O N° de averias/operario
PRGO7 R.ALMACEN
a 6 meses
REALIZACION DEL
O Costes totales de servicio
PRODUCTO R. DE CALIDAD -
posventa/N° de servicios posventa
PRGO0O4
GESTION Y , Q 6 meses
MEJORA DEL S.G.C. DIRECCION O N°de acciones correctivas / N° de
R. DE CALIDAD INC y Reclamaciones
PRGI12

Los objetivos se fijaran en los registros donde se recoja la informacion.

Rubén Sanz Jareno
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Satisfaccion del cliente

Se establece en el procedimiento PRG11, la metodologia para la medicion de la satisfaccion de

los clientes de FARCINOX.
Auditoria Interna

Se establece en el procedimiento PRG09, la metodologia a desarrollar para la planificacion y

realizacion de las Auditorias internas del Sistema de Gestion de la Calidad.
Seguimiento y medicion del producto

FARCINOX establece el procedimiento PRGO4, las instrucciones de trabajo y pautas de
inspeccion, donde se especifica el tipo de medicion y seguimiento que se realiza al producto

para verificar que se cumplen los requisitos.

3.4. ANALISIS DE DATOS

FARCINOX realiza el analisis de todos los datos que afectan al sistema de calidad, con el
objeto final de mejorar continuamente el propio sistema. Para ello, se analizan la satisfaccion de
los clientes, conformidad con los requisitos del producto, caracteristicas y tendencias de los
procesos, etc., planteando los indicadores arriba expresados, con el fin de realizar el

seguimiento de los procesos.

El responsable de cada indicador debera facilitar al responsable de calidad los registros

necesarios para este analisis.

Con una periodicidad semestral y junto a la revision del sistema por la Direccion, el Responsable de
Calidad junto con la Direccion de FARCINOX analizan y revisan los indicadores, con el objeto de
extraer conclusiones a través de las evidencias obtenidas y, si procede, establecer acciones
correctivas y/o de mejora. Se dejara evidencia del analisis en el informe de Revision del Sistema

por la Direccion.
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3.5. CONTROL Y ARCHIVO

El Dpto. de Calidad ser4 el encargado de controlar y archivar toda la documentacion generada

en este procedimiento.

Este abrird una carpeta denominada REVISIONES DE LA DIRECCION donde se guardaran

los Registros de revision por la direccién conjuntamente con los Objetivos de la Calidad, para

dejar constancia de su realizacion y resultados.

4. REGISTROS.

En este procedimiento se generan los siguientes registros:
PRGO012/01. Informe de Gestion Comercial

PRGO012/02. Informe de Gestién de Compras

PRGO12/03. Informe de Gestion Mejora del S.G.C.

PRGO012/04. Informe de Mantenimiento de equipos

5. ANEXOS

ANEXO 1: PRG012/01. Informe de Gestion Comercial
ANEXO 2: PRG012/02. Informe de Gestion de Compras
ANEXO 3: PRG012/03. Informe de Gestiéon Mejora del S.G.C.

ANEXO 4: PRG012/04. Informe de Mantenimiento de equipos

Rubén Sanz Jareno
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FARCINOX . PRG12/01
INFORME GESTION COMERCIAL
CALIDAD Rev. 0
Objetivos % ofertas aceptadas/emitidas N° de visitas comerciales

1% Trimestre

2° Trimestre

3% Trimestre

4° Trimestre

Rubén Sanz Jareno
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ANEXO 2
FARCINOX . PRG12/02
INFORME GESTION DE COMPRAS
CALIDAD Rev. 0

N° de incidencias / proveedor

1% Semestre

2° Semestre

Rubén Sanz Jareno
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ANEXO 3
FARCINOX . PRG12/03
INFORME GESTION DE MEJORA DEL S.G.C.
CALIDAD Rev. 0

N° de acciones correctivas/N° de INC

1% Semestre

2° Semestre

Rubén Sanz Jareno
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ANEXO 4
FARCINOX PRG12/04
INFORME MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
CALIDAD Rev. 0

Averias / maquina / fecha

1% Trimestre

22 Trimestre

Rubén Sanz Jareno

Péagina 12 de 12




% , , PRG13
GESTION DEL SISTEMA INFORMATICO

CALIDAD Rev.0 |Td& 1

1. OBJETO
2. ALCANCE
3. REQUERIMIENTOS
3.1 RESPONSABILIDADES
3.2 USUARIOS
3.3 CONTRASENAS
3.4 RED
3.5 EQUIPOS EN PUESTOS DE TRABAJO
3.6 EQUIPOS
3.7 COPIAS DE SEGURIDAD
3.8 MANTENIMIENTO PREVENTIVO
3.9 INCIDENCIAS
4. CONTROL Y ARCHIVO
5. REGISTROS

6. ANEXOS

REALIZADO REVISADO APROBADO
Departamento Calidad Departamento Calidad Gerencia

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

DISTRIBUCION | DG | DCAL

COPIAS 1 2
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1. OBJETO.
El presente procedimiento, pretende definir las normas de funcionamiento y mantenimiento de
las instalaciones, equipos, programas y servicios informaticos que forman parte de la

infraestructura de FARCINOX

2. ALCANCE.

El siguiente procedimiento sera aplicable a todos los usuarios de un equipo informatico.

3. REQUERIMIENTOS.

3.1. RESPONSABILIDADES.
Sera responsabilidad de la empresa subcontratada por FARCINOX la realizacién del
mantenimiento de instalaciones y equipos informaticos, tanto la instalacion de nuevos equipos o

programas.

3.2. USUARIOS
Se tiene en cuenta unas normas basicas para definir el nombre de usuario. Se utilizara el nombre
del departamento o un nombre para lo que este destinado este equipo. Los equipos mas antiguos

estan definidos por puestos.

Ningin nombre puede llevar tildes, la letra ©i (se cambiara por la n) o simbolos especiales (que
se omitiran). Esta norma aplicara a todas las necesidades de creacion de usuarios de

FARCINOX, red, programas y servicios.

Las cuentas de correo electronico se crearan con la misma metodologia que los usuarios de red,
y como requisito imprescindible de toda cuenta de correo, tendra la extension del servicio

contratado por FARCINOX, en este caso @farcinox.es

3.3. CONTRASENAS

Rubén Sanz Jarefio Pagina 3 de 11



% , , PRG13
GESTION DEL SISTEMA INFORMATICO

Pag. 4

CALIDAD Rev. 0 de 11

Para cada uno de los servicios que disponga FARCINOX, que sean gestionados por el
Administrador de red se establece una contrasefia distinta, pudiendo llevar mayusculas,

minusculas y nimeros.

La contrasefia del Administrador local de cada uno de los equipos es igual para todos los Pc’s de

la organizacion, salvo para el servidor.

Todas las contrasefias deberan ser registradas en el documento PRG13/01 REGISTRO DE
CONTRASENAS. El cual deberd controlar el Administrador de RED, y del cual gerencia tiene

siempre una copia actualizada.

Las dos copias de PRG13/01 deberan estar guardadas.

3.4. RED
La estructura de red que se define en FARCINOX S.A. es de tipo cliente-servidor, donde cada
Pc esta conectado directamente a un Switch, igual que el servidor. No se permite el acopio a una

salida de otro equipo, ni la utilizacién de Switchs para la adaptacion de mas de un equipo.

Se define un mapa de RED, en el cual se identificaran todas las tomas de conexion existentes,

todos los equipos estan conectados a un grupo de trabajo llamado OFICINA.

La asignacion de ip’s de los equipos se define con los tres primeros segmentos identificando la

red, y el Gltimo segmento para identificar el equipo: 192.168.0.XXX.

La méscara de subred sera par todos los equipos la siguiente: 255.255.255.0

La puerta de enlace sera para todos los equipos la siguiente: 192.168.0.50

Las DNS son las asignadas por el proveedor, en nuestro caso:
195.235.113.3

195.235.96.90

3.5. EQUIPOS EN PUESTOS DE TRABAJO
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Todos los equipos de la red constan con dos tipos de usuarios:

Uno de ellos es el administrador local, para la puesta en marcha inicial del equipo, el otro
usuario se configura, teniendo en cuenta quien va a utilizar el equipo, creando el usuario como

se ha detallado en el punto 3.2 de este procedimiento.
Los requisitos basicos de instalacion de un equipo seran los siguientes.

- Windows 2000 profesional o XP. Servicepack 4 o 2 respectivamente
- Office (instalacion completa desde el disco duro)
- Miembro del dominio de FARCINOX
- Configuracion de la ip del equipo segln el punto 3.4 del procedimiento.
- Instalacion de las impresoras basicas que afectan al equipo.
- Programas especificos.
Dependiendo de las necesidades propias del departamento para el cual vaya a operar el equipo

se instalaran los programas de red oportunos, o los estimados por el administrador.

3.6. EQUIPOS
Los equipos de FARCINOX se registraran en el documento PRG13/02 FICHA DE EQUIPOS,
donde se registran las caracteristicas de cada uno de los puestos y todo el hardware que lo

compone, asi como las posibles modificaciones que este pudiera tener en sus componentes.

Adjunto al documento PRG13/02 debera ir una copia de la factura, garantia, manuales...

ademas de los documentos que el administrador de Red considere oportunos.

3.7. COPIAS DE SEGURIDAD
Las copias de seguridad se realizan una unidad Streamer, en cintas distintas para cada dia
laboral de la semana. Para evitar problemas de utilizacion de datos, estas copias se realizan por
la noche, realizando una copia completa con respecto a los datos iniciales. Esta copia se verifica

diariamente por el administrador de red.

Posteriormente la copia de seguridad sera guardada por el administrador de red. Una vez a la

semana se sacara la copia de seguridad al exterior de la empresa.
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El registro de las copias de seguridad se realiza con el documento PRG13/03 REGISTRO DE
COPIAS DE SEGURIDAD.

3.8. MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Se establecen unos mantenimientos para asegurar el correcto funcionamiento de los equipos

informaticos de la oficina:

- Chequeo de virus (automatico) Diario
- Copias de seguridad. Diario
- Comprobacion de las tareas programadas. Semanal

Las tareas automaticas se comprueban en la verificacion de tareas programadas para certificar

que se estan realizando.

El responsable de la ejecucion de estos mantenimientos serd la empresa subcontratada por

FARCINOX para el mantenimiento del sistema informatico.

3.9. INCIDENCIAS
Cuando se produzca una incidencia informatica, el usuario que tenga el problema , comunicara
mediante el documento PRG13/04 PARTE DE INCIDENCIAS INFORMATICAS al
administrador de red el cual avisara el servicio técnico para que procedan a la reparacion y

refleje en PRG13/04 las acciones llevadas a cabo.

4. CONTROL Y ARCHIVO

El Dpto. de Calidad ser4 el encargado de controlar y archivar toda la documentacion generada

en este procedimiento.

Este abrird una carpeta denominada GESTION INFORMATICA donde se guardaran los

Registros y la documentacion que genere este procedimiento. Todos a excepcion del PRG13/01
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4. REGISTROS.

En este procedimiento se generan los siguientes registros:

PRG13/01. REGISTRO DE LAS CONTRASENAS.

PRG13/02. FICHA DE EQUIPOS.

PRG13/03. REGISTRO DE COPIAS DE SEGURIDAD.

PRG13/04. PARTE DE INCIDENCIAS INFORMATICAS.

5. ANEXOS.

Anexo 1: PRG13/01. REGISTRO DE LAS CONTRASENAS.

Anexo 2: PRG13/02. FICHA DE EQUIPOS.

Anexo 3: PRG13/03. REGISTRO DE COPIAS DE SEGURIDAD.

Anexo 4: PRG13/04. PARTE DE INCIDENCIAS INFORMATICAS.
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PRG13/01 REGISTRO DE LAS CONTRASENAS FECHA:

PAGINA 1 DE

PRODUCTO O S
SERVICIO DESCRIPCION USUARIO CONTRASENA
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ANEXO 2
EDICION N° 01
PRG13/02 FICHA DE EQUIPOS FECHA:
PAGINA 1| DE
NOMBRE EQUIPO: DEPARTAMENTO:
ETIQUETADO:
USUARIOS
Usuario 1:
Usuario 2:
Usuario 3:
DESCRIPCION
PLACA BASE: TARJETA DE RED:
PROCESADOR: MONITOR:
MEMORIA RAM: TECLADO:
DISCO DURO: RATON
TARJETA GRAFICA:
PROVEEDOR: FECHA COMPRA:
COSTE S.0.:
SOFTWARE INICIAL:
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PRG13/03

EDICION N2 01

REGISTRO DE COPIAS DE SEGURIDAD

FECHA:

PAGINA 1 DE

ANEXO 3

FECHA

RPBLE.COPIA
FIRMA

CUSTODIA
COPIA
FIRMA

BORRADA
FIRMA

DESTRUIDA
FIRMA

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES
(COPIA
DEFINITIVA)
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PRG13/04 PARTE DE INCIDENCIAS INFORMATICAS | pimwe'
Detectado por Fecha
Departamento Ref. PC Tachar el elemento afectado
PC Monitor Raton Teclado Otro

DESCRIPCION DE LA INCIDENCIA

(Indicar el problema detectado y como se ha producido)

A CUMPLIMENTAR POR EL RESP. SOPORTE INFORMATICO

Averia revisada por: Fecha:

Posibles causas de la averia:
= Reparacion NO realizada
Motivos:
= Reparacién Si realizada. Fecha

Descripcion del tratamiento y materiales empleados:

Tiempo empleado en la reparacion:
Observaciones/Sugerencias que estime oportunas el Resp. soporte informatico

Firma:

REVISION DE LA REALIZACION

Fecha de la revision
Nombre Firma:
Visto bueno: Si/No
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Implantacion de un Sistema de Calidad en una Fébrica de Vehiculos
Industriales

Politica de Calidad

Es el objetivo principal de FARCINOX realizar nuestras actuaciones de comercializacion y
produccion con los maximos niveles de calidad, incorporando en las mismas, como valores
diferenciadores, la capacidad de respuesta, la competencia técnica, la inteligencia, la
imaginacion y la realizacion de productos innovadores, de forma que se identifiquen y
satisfagan las necesidades de nuestros clientes.

FARCINOX sitta su vision de futuro en alcanzar una posicion de liderazgo en la fabricacion y
comercializacion de nuestros productos, potenciando su presencia en todo el mundo y
constituyéndose como una organizacion que incorpora los valores de una gran empresa moderna
que gestiona sus recursos con eficacia y eficiencia.

De esta manera, toda la organizacion esta implicada en la consecucion de la calidad de nuestros
productos y servicios y en asegurar su rentabilidad y competitividad, procurando difundir una
cultura de mejora continua de nuestros procesos.

Mediante las directrices definidas en su Sistema de Gestion de la Calidad, FARCINOX pretende
alcanzar los siguientes Objetivos Generales:

- Asegurar la satisfaccion de nuestros clientes en cuanto al cumplimiento de requisitos
aplicables.

- Incrementar y consolidar la innovacion en un entorno de mejora continua.

- Mantener su posicion de liderazgo en el mercado.

- Consolidar nuestro compromiso con la sociedad y el medioambiente.

- Conseguir la integracion y renovacion de nuestra empresa manteniendo su cultura.

- Disponer de la flexibilidad suficiente para adaptarse a los requisitos de nuestros clientes
en un entorno dinamico, cambiante y competitivo.

- Contar con personal con la formacion y la motivacion suficientes, y asi conseguir la
mejora de los procesos y su orientacion a la satisfaccion de los clientes y del propio
personal.

Estos objetivos se concretan y despliegan en objetivos especificos, que son periddicamente
evaluados y aprobados por la Direccion.

Fdo.: Gerencia
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Implantacion de un Sistema de Calidad en una Fébrica de Vehiculos
Industriales

Objetivos de Calidad

La Direccion General de FARCINOX pretende alcanzar aplicando la Politica de Calidad los

siguientes objetivos:

- Hacer de la calidad un elemento basico en la cultura de la empresa.
- Conseguir la identificacion y el compromiso sincero de todo el personal de FARCINOX
con la Politica de Calidad, mediante:
o El desarrollo de sus aptitudes profesionales
o Ladivulgacion y reconocimiento de las mejoras logradas
- Implantar un proceso de mejora continua que lleve a FARCINOX a desarrollar su
actividad de modo que satisfaga completamente las necesidades y expectativas de los
clientes, y a una reduccion de coste que garantice su presencia en el mercado.
- Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes en relacion con las actividades de

FARCINOX, mediante una sistematica comunicacion con ellos.

Estos objetivos deben ser revisados con una periodicidad anual (en la dltima Reunidon de

Calidad que se celebre cada afio), debiendo analizar su cumplimiento al finalizar cada periodo.

En caso de que un objetivo tenga un plazo superior a un aflo, se incluira en la relacion de

objetivos de todos los afios afectados, indicando su fecha prevista de consecucion.

Fdo.: Gerencia
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Industriales

Organigrama
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Mapa de procesos
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