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Sistema de Gestion de Calidad segun ISO 9001:2015 en Construcciones Ayala S.A.

Resumen del trabajo:

La empresa Construcciones Ayala S.A. es una empresa constructora de mediano tamarfio
gue, en los ultimos dos afios, ha recibido muchas quejas de clientes insatisfechos. Muchas
de ellas estan focalizadas en el orden y limpieza de fin de obra y tiempos de entrega
derivados, posiblemente, de una mala organizacion, dando lugar a retrasos en los pagos,
impagos e, incluso, pérdida de los clientes. Ademas de lo anterior, la crisis economica ha
hecho que la cartera de clientes de la empresa disminuya.

Se considera que mediante la implantacibn de un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa, la eficacia y eficiencia de la actividad de
la misma aumentara. Solventandose asi los problemas anteriores y disminuyendo las
quejas. Ademas, mediante la certificacién del sistema de gestion la empresa aumentara su
competitividad frente a otras constructoras con el consiguiente aumento de la cartera de
clientes.

En éste trabajo fin de master se desarrolla un sistema de gestion de la calidad basado en
la norma 1SO 9001:2015 Sistemas de gestidn de la calidad para Construcciones Ayala S.A.
Para ello se desarrollan, el manual del sistema de gestion de la calidad, con todos los
documentos que ha de contener, asi como, los procedimientos y formatos, generales y
especificos necesarios para mantener la integridad del sistema de gestion. De forma
complementaria, se desarrollan las fases para la implantacion del sistema de gestion y un

breve apartado que incluye los pasos a seguir para la integracién de sistemas de gestion.

Palabras clave:
- Calidad
- Gestion
- Norma ISO 9001:2015
- Empresa

- Constructora
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1. Justificacion del TFM

El presente trabajo forma parte de la asignatura “Trabajo fin de master” del Master de
Sistemas integrados de gestion de la prevencion de riesgos laborales, la calidad, el

medioambiente y la responsabilidad social corporativa.

La eleccion de desarrollar un sistema de gestion de calidad segin 1SO 9001:2015 se
debe a que la alumna ha cursado sus estudios en el ambito de la construccion, y tiene
acceso a una constructora, la empresa elegida para la implantacion del sistema de gestion
de la calidad pertenece a dicho colectivo.

2. Introduccion al asunto objeto del trabajo

Al analizar una obra de construccion deducimos que cada fase de su ciclo de vida, desde
la fase de proyecto, hasta la entrega de obra terminada, ha sido desarrollada con los mas
altos estandares de calidad. Sin embargo, es de destacar que existen dos situaciones

completamente diferentes en lo referente a la calidad en obra.

Por un lado, estan los controles de calidad implantados por las leyes de construccion en
Espafa. Por otro, estan los criterios de calidad optativos implantados voluntariamente por
cada empresa constructora. Ambos favorecen la mejora de la calidad final de la obra pero la
gran diferencia es que unos son obligatorios y otros optativos. Esto es, todas las obras de
construcciéon, cumpliran, como minimo con los estandares de calidad establecidos por la

normativa en cada pais.

Sin embargo, debido a la globalizacion de los mercados las empresas constructoras se
ven obligadas a reducir costes, aumentar la productividad y ser mas eficaces y eficientes en
los procesos. Muchas de estas empresas optan por adaptarse a esta nueva situacion
adoptando nuevas filosofias de trabajo entre las cuales se encuentra la certificacion 1SO
9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. (en adelante ISO 9001:2015).

En éste trabajo fin de master se desarrolla un sistema de gestion de la calidad basado en
la norma ISO 9001:2015 para una empresa constructora de mediano tamafio. Para ello, en
el presente documento se desarrollan: el manual del sistema de gestion de la calidad con
todos los documentos que contiene y los procedimientos y formatos generales y especificos
necesarios para mantener la integridad del sistema de gestion. De forma complementaria,
se desarrollan las fases para la implantacion del sistema de gestion y un breve apartado que

incluye los pasos a seguir para la integracion de sistemas de gestion.
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3. Hipotesis de trabajo de la que se parte.

Problema detectado:

La empresa Construcciones Ayala S.A. ha recibido muchas quejas de clientes
insatisfechos en los ultimos dos afios. Muchas de ellas estan focalizadas en el orden y
limpieza de fin de obra y tiempos de entrega derivados posiblemente de una mala
organizacion dando lugar a retrasos en los pagos, impagos e, incluso, pérdida de los
clientes. También han recibido quejas sobre la calidad de los materiales empleados en las
construcciones. Ademas de lo anterior, la crisis econ6mica ha hecho que la cartera de
clientes de la empresa disminuya, lo que a su vez ha repercutido en que la empresa pase de
42 trabajadores a 21 trabajadores propios.

Hipotesis de trabajo:

Se considera que mediante la implantaciébn de un sistema de gestién de la calidad
basada en la norma ISO 9001:2015 en la empresa, la eficacia y eficiencia de la actividad de
la misma aumentard. Solventandose asi los problemas anteriores y disminuyendo las
quejas. Ademas, mediante la certificacién del sistema de gestion la empresa aumentara su
competitividad frente a otras constructoras con el consiguiente aumento de la cartera de

clientes.

4. Objetivos que se pretenden conseguir mediante el trabajo a
realizar.

El objetivo general del presente trabajo fin de master es el desarrollo de un sistema de
gestion de la calidad basado en la ISO 9001:2015. Para alcanzar dicho objetivo general es
preciso alcanzar los siguientes objetivos especificos:

- Llevar a cabo un analisis de contexto de la organizacion y una identificacién y andlisis
de los riesgos y oportunidades que reflejen al maximo las caracteristicas intrinsecas de
la empresa.

- Determinar de forma breve y concisa los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion
de la calidad para establecer su alcance.

- Desarrollar un sistema de gestion de la calidad practico a partir del desarrollo de un
manual del sistema sencillo y unos procedimientos y formatos generales y especificos
de facil aplicacion y suficientes para mantener la integridad del sistema de gestion.

- Desarrollar las fases de implantacion del sistema de manera que se adapten al maximo
a las caracteristicas de la empresa y no suponga un esfuerzo llevarlas a cabo.

- Establecer los pasos a seguir para la integracion de sistemas de gestion de forma breve
y concisa para que en un futuro la empresa pueda llevarlos a cabo de la forma méas

sencilla posible.
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5. Andlisis del contexto, realizando la identificacion de los riesgos y
oportunidades de la organizacion mediante el uso del método DAFO.

Para llevar a cabo el analisis y diagnostico de la situacion existente en la organizacion,
previo al desarrollo del sistema de gestién de la calidad, se decide utilizar la herramienta
conocida como Analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades). De
esta manera, se pretende dar cumplimiento al punto 4.1. de la norma.

Antes de entrar de lleno con el analisis DAFO se hace imprescindible hacer una breve
presentacion de la empresa Construcciones Ayala SA.

5.1. Descripcién de la empresa Construcciones Ayala SA.

La empresa Construcciones Ayala S.A. es una empresa de mediano tamafio ubicada en
el Pais Vasco. Inicialmente fue fundada en 1986 como sociedad limitada formada por los
integrantes de una pequefa familia de la localidad. Su representante legal, Teresa Rubio
Martinez, hizo de ella una empresa de mas de 40 trabajadores en menos de tres afios.
Posteriormente se decide formar la sociedad andénima que es ahora con CIF A012345678.

Se trata de una empresa constructora cuya actividad es la construccién y venta de todo
tipo de naves industriales, viviendas, urbanizaciones, estructuras y cerramientos, asi como
la restauracion o rehabilitacién de edificios, reparacién y conservacién de naves industriales
y viviendas.

Debido a la crisis econ6mica Construcciones Ayala SA ve reducida su plantilla a sus
actuales 21 trabajadores. Sin embargo, el ultimo afio ha comenzado a mejorar el sector en
la region siendo la facturacién del ejercicio 2015 de Construcciones Ayala SA fue de 2
millones de euros. La expectativa de la empresa es llegar a ser la empresa lider del sector
en la region.

Como norma general, la empresa no contrata trabajadores en puntas de trabajo sino que
tiende a contratar personal autbnomo. Todos los trabajadores de la plantilla son personal fijo
y la organizacién estéa dividida principalmente en dos grandes grupos: obra y oficina técnica
y administracion. La distribucion de los trabajadores por colectivo y puestos es la siguiente:

Tabla 1. Relacién de trabajadores propios de la empresa por puesto de trabajo.
Colectivo Numero de trabajadores Puesto de trabajo

Oficina 1 Gerente/comercial/compras
técnicay 1 Responsable de administracion, compras y calidad
administra 1 Auxiliar administrativo
cion 2 Técnico de presupuestos y control de certificaciones.

4 Oficiales de 22 encofradores

4 Oficiales de 12 albadiiles
Obra 4 Oficiales de 12 encofradores y encargados de obra

2 Chdéfer de camion

2 Maquinista/operador

Fuente: elaboracion propia.
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La empresa cuenta actualmente con dos pabellones en dos poligonos industriales
diferentes y unas oficinas. Las oficinas y el pabellon principal se encuentran en el poligono
industrial de Ayala en el Valle de Ayala (direccion de la empresa). Las oficinas se
encuentran situadas en una primera planta sobre el asador restaurante del poligono
industrial. El pabellén es el nUmero 16, situado junto a las oficinas.

El otro pabellon se sitta en la localidad de Amurrio en el poligono industrial de
Maskuribai (Ilamado pabellon de Maskuribai). Se presentan a continuacion imagenes de la

ubicacién en planta de ambos poligonos a partir de un mapa de la Comunicad Autbnoma
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Figura 1. Ubicacion de la empresay pabellon principal. Fuente: Google Maps, modificado.
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Los clientes de Construcciones Ayala SA son muy diversos. Son clientes del proceso los
promotores de las obras a ejecutar. Pueden ser organismos publicos tales como
Ayuntamientos municipales o diputaciones. También pueden solicitar la ejecucién de una
obra directamente con la empresa personas particulares. Asi mismo, las empresas o
sociedades constituidas para la promocion de viviendas, también se consideran clientes.

Otros clientes son las empresas constructoras que subcontratan a Construcciones Ayala
SA la ejecucién de determinados trabajos.

5.2. Andlisis de contexto

Conocida la situacién actual de la empresa, se presentan a continuacién, de forma
esquematica, los factores externos e internos que de alguna manera pueden afectar a la
implantacién y a los resultados del sistema de gestién. Dichos factores estan basados en el
esquema genérico de factores internos y externos determinados por el Ministerio de
Fomento en su publicacién “Elaboracidon de un analisis DAFO en organizaciones del
transporte”. Se realiza la clasificacion de los factores por debilidades, amenazas, fortalezas
y oportunidades. Posteriormente se representan los mismos en la matriz DAFO (resultado
del analisis DAFO), en la tabla 1.

- DEBILIDADES
o Falta de formacién: Existen actualmente en la empresa dos jefes de obra que carecen

de formacion en materia de organizacion y control de obras. Esto puede influir en los
plazos de entrega y en la falta de organizacion de trabajos propios y desarrollados por
subcontratas, lo cual se considera una debilidad.

o El personal no estd motivado.

El personal no tiene posibilidad de promocion en la empresa debido a que los
puestos de mayor rango son sustituidos cuando es necesario por personal externo a la
empresa. Ademas, debido a la crisis econdmica sufrida durante los dltimos afios la
retribucién del personal se ha visto reducida. Se considera que la falta de motivacion del
personal reduce su productividad lo cual se traduce en una debilidad.

o Subcontratacion elevada: La empresa estd especializada en ejecucion de

cimentaciones, estructuras, cubiertas y cerramientos, por lo que existe una gran
dependencia de subcontratacién de trabajos de albafileria, electricidad, fontaneria,
alicatados....etc. Esto es una debilidad debido a que actualmente no existe un control
sobre la ejecucion de los trabajos por parte de las subcontratas.

o Impagos: Se han dado numerosos casos de impagos debido a la crisis econémica de
los dltimos afios. A la empresa se le debe mucho dinero y ha pasado a disposicion

judicial para poder cobrar. Este hecho, ademas conlleva mas gastos.

Patricia Valverde Ibarrola 10
Sistemas de gestion: ISO 9001:2015 de Calidad



Sistema de Gestion de Calidad segun ISO 9001:2015 en Construcciones Ayala S.A.

o Falta de coordinacién/comunicacion interdepartamental: Existe falta de coordinacién

entre obras y el departamento de compras habiéndose producido en varias ocasiones
retrasos en la adquisicion de los materiales necesarios en obras.

o Falta de orden y limpieza de los pabellones de la empresa: Actualmente existe en los

pabellones de los que dispone la empresa para acopio de materiales y maquinaria un
desorden generalizado. Por ejemplo, sobrante de pinturas, barnices, sacos de mortero,
baldosas sueltas...etc. Dicho desorden afecta a los tiempos necesarios para encontrar
los equipos de trabajo y los materiales requeridos en cada ocasién y la empresa
desconoce de qué bienes dispone. Ademas afectan a la seguridad de los trabajadores
dado que existen acopios de material inestables.

Se considera un punto débil a mejorar ya que mediante la organizacion de las
instalaciones la empresa puede disminuir los tiempos de busqueda de materiales y
herramientas, hacer inventario de lo existente y deshacerse de aquello que no necesita
y ocupa espacio. Ademas, puede mejorar en cuestiones de seguridad e higiene.

o Falta de cumplimiento de los plazos de entrega: Existe un incumplimiento en los plazos

de entrega de las obras. Esto se traduce en una debilidad.
- FORTALEZAS

o Experiencia: La empresa cuenta con trabajadores con una experiencia de 16 afos en el

sector de la construccion. Lo cual es una fortaleza frente a otras empresas del sector.

o Bienes inmuebles: Debido a la crisis la empresa no pudo vender inmuebles terminados

de los cuales era promotora. Ahora que el mercado estd comenzado a resurgir se estan
vendiendo algunos de ellos. Fortaleza.

o Adaptacion a la variacion y la demanda: La empresa se adapta de forma continua a los

nuevos avances en las técnicas constructivas (fachadas ventiladas, passivehaus™...etc)
y nuevos materiales introducidos en el mercado.

o Equipos y maquinaria de obra de nueva adquisicion: La maquinaria de obra

(excavadoras, retroexcavadora, camién géndola, camién volquete, mini excavadora y
dumpers) y el parque movil (furgonetas y camiones gria) de la empresa han sido
renovados en los Ultimos 7 afios. De forma que las pérdidas de tiempo en ejecucion de
obras derivadas de averias o incidencias se ve reducido. Por lo tanto éste factor se
considera una fortaleza.

o Mantenimiento preventivo _de la maquinaria _de obra: La maquinaria de obra

(excavadoras, retroexcavadora, camién gondola, camion volquete, mini excavadora y

@ passivehaus o casas pasivas es un estandar de construccién de edificios energéticamente
eficientes. El objetivo principal de las casas pasivas es obtener elevados niveles de confort interior
manteniendo un consumo energético muy bajo, contribuyendo asi en un importante ahorro en la
factura energética.
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dumpers) reciben de forma periddica un mantenimiento preventivo para asegurar su
funcionamiento en perfectas condiciones y continuado. De forma que las pérdidas de
tiempo en ejecucién de obras derivadas de averias o incidencias se ve reducido. Por lo
tanto éste factor se considera una fortaleza.

-  OPORTUNIDADES

o Personal competente que identifica y asegura el cumplimiento de los requisitos legales.

La empresa tiene contratado un licenciado en derecho que se encarga de identificar los
requisitos legales aplicables y asesorar en cuanto a su cumplimiento.

o Exigencia de la implantacién de un sistema de gestion de la calidad segun la norma ISO

9001:2015: Una empresa constructora de mayor tamafio ha exigido a Construcciones
Ayala SA la implantacién de un sistema de gestion de la calidad para ser contratada lo
cual supone una oportunidad.

o Aspira a ser la constructora lider del Valle de Ayala: Expectativas de expansion. Se

considera una oportunidad

o Certificacién del sistema de gestién de la calidad seqgun la norma ISO 9001:2015. Si tras

la implantacion del sistema, la empresa obtiene la certificacién permitird a la empresa
gestionarse de un modo mas eficaz y la apertura a nuevos mercados.

o Clientes afianzados. La empresa dispone de una cartera de clientes “leales” que,

aunque es pequenia, le aporta beneficios. Ademas, estos clientes la promocionan.

o Un Unico proveedor de materiales de construccién: La empresa tiene, como costumbre,

realizar la compra de los materiales de construcciéon a un Unico proveedor (salvo que
dicho proveedor carezca del producto solicitado). Se considera una oportunidad para la
empresa la blsqueda de nuevos proveedores de tal forma que pueda adquirir los
materiales de mayor calidad a menor precio.

o Menos competidores en el sector: Debido a la incidencia de la crisis econdmica muchas

empresas constructoras de la zona han quebrado. Lo cual supone una oportunidad para
Construcciones Ayala SA.

o Recuperacion econdmica del sector de la construccion tras la crisis. Tras la crisis el

sector de la construccion, el mas afectado, esté sufriendo una ligera mejoria.
-  AMENAZAS

o Clientes insatisfechos. En los ultimos tres afios la empresa ha recibido numerosas

gquejas de clientes insatisfechos por diversas razones. Esto afecta a la imagen de la
empresa.

o Falta de control sobre proveedores: Actualmente no se lleva a cabo ningun control de

calidad de los materiales suministrados por los proveedores (materiales, hormigon,

cementos y morteros...etc.).
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O

Competidores gque ofrecen los mismos

servicios a precios mas baratos: En

contraposicion al punto anterior, existen competidores que para hacer frente a la crisis

ofrecen precios mas baratos por el mismo trabajo. La empresa se esta topando con éste

caso de forma continuada en licitaciones para obra publica.
Tabla 2. Analisis DAFO.

DEBILIDADES

A
A * Falta de formacion de algunos ¢ Mantenimiento preventivo de la
A trabajadores. S P
L ., maquinaria de obra
| e Subcontratacién elevada vy falta e Equios v maquinaria de obra de
S de control sobre la misma quipos y mag
| L nueva adquisicion
o Falta de orden y limpieza de los L

S e Experiencia
' pabellones. e Adaptacibn a la variacion la
N e Falta de coordinaciéon demrz)in da y
T interdepartamental e Bienes inmuebles
E *  Elpersonal no esta motivado. e Personal com eténte e identifica
N Retrasos en los plazos de P > qu

y asegura el cumplimiento de los
o) entrega. S

requisitos legales.

e Impagos
A OPORTUNIDADES
N s - —
A ¢ Recuperacion econdmica tras la crisis.
L e Menos competidores
' eExigencia de la implantacién de un
|S eCompetidores que ofrecen precios | sistema de gestion de la calidad segin
s menores por el mismo servicio. la norma ISO 9001:2015.
E eFalta de control de calidad sobre los | eUnico proveedor de materiales de
X proveedores. construccion.
E ¢Clientes insatisfechos e Aspira a ser la constructora lider del
R Valle de Ayala.
N ¢ Clientela afianzada
o)
Fuente: elaboracion propia.
6. Identificacion de las partes interesadas de la organizaciéon y sus

necesidades y expectativas.

Para el cumplimiento del requisito 4.2. de la norma ISO 9001:2015 se seguira el

esquema siguiente que toma como base el tomado de la pagina web Ingenio Empresa:

*LAS PARTES
INTERESADAS

DETERMINAR

CLASIFICAR

*SUS
REQUISITOS

*SU IMPACTO E
INFLUENCIA EN EL
SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD

Figura 3. 1SO 9001: Partes interesadas. Fuente: Adaptaciéon de Betancourt, 2015
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A continuacién, se desarrollar4d la identificacion de las partes interesadas de la
organizacion. Posteriormente se desarrollaran los requisitos de las partes interesadas
identificadas. Finalmente se clasificaran las partes interesadas segun el impacto que tengan
sobre el sistema de gestién de la calidad de la empresa o su influencia sobre el mismo,

como se explicara a continuacion.

6.1. Identificacion de las partes interesadas de la organizacién

Para el desarrollo de éste punto se debera reunir la alta direccion de la empresa con los
responsables de cada departamento que conozcan bien la relacion de procesos que se
llevan a cabo en la organizacion como consecuencia de su actividad.

Para la identificacion de las partes interesadas se considera necesario listar las mismas
en una tabla en la cual se indique el papel que tiene en la organizacion (cliente, accionista,
proveedor, personal, competidores, sociedad). Como recurso para la identificacion de las
partes interesadas se utilizara la relacién de 24 preguntas que presenta Daniel Jiménez en
el blog Pymes y Calidad 2.0. Dichas preguntas se iran listando a continuacién a medida que
se justifican las partes interesadas listadas en la tabla 3:

e Entradas/Clientes/Proveedores

o ¢Quién es el cliente del proceso?

Son clientes del proceso los promotores de las obras a ejecutar. Pueden ser organismos
publicos tales como Ayuntamientos municipales o diputaciones. También pueden solicitar la
ejecucion de una obra directamente con la empresa personas particulares. Asi mismo, las
empresas 0 sociedades constituidas para la promocion de viviendas, también se
consideraran clientes.

Otros clientes son las empresas constructoras que subcontratan a Construcciones Ayala

SA la ejecucion de determinados trabajos.

o ¢Quién més introduce necesidades y expectativas en el proceso?

Los arquitectos o ingenieros que han desarrollado los proyectos introducen sus
necesidades y expectativas en el proceso. Pueden ser estudios de arquitectura o de
ingenieria que posteriormente, en funcién de los resultados obtenidos, pueden en el futuro
recomendar a la empresa constructora para la ejecucion de otros trabajos.

También introducen sus necesidades y expectativas en el proceso los proveedores que

se identificaran mas adelante con mayor grado de detalle.

o ¢Quiénes proveen recursos e informacion al proceso?

=  Proveedores de materiales de construccioén:
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La empresa Construcciones Ayala SA dispone de un proveedor de materiales al que
acude de forma habitual y con el que dispone de descuentos acordados. Dicha empresa es
Suministros Garrido SA. Asimismo, dispone de un proveedor habitual de hormigon:
Hormigones de Alava SL.

Si Construcciones Ayala SA ejecutara una obra en la que el coste del transporte de los
anteriores proveedores superase los margenes de coste derivados de los acuerdos con los
mismos entonces procede a la busqueda de otros proveedores en la regién en la cual se
ubica dicha obra. La empresa tratara de buscar proveedores que realicen rebajas
sustanciales en los precios.

= Proveedores de herramientas y utensilios

Estos estan compuestos por las pequefias ferreterias locales. La habitual es Ferreteria
Arberas S.L.
= Proveedores de combustible

La empresa tiene concierto de suministro de combustible para el parque movil y la
magquinaria de obra con la empresa Suministros de combustible Pérez SL.

= Mantenimiento de maquinaria de obra y pargue movil

La empresa tiene contrato de mantenimiento de la maquinaria de obra con la empresa a
la cual realiz6 la compra de dicha maquinaria dado que a la empresa le interesa que el
mantenimiento sea el adecuado y de acuerdo con las instrucciones de su fabricante.

Cuenta con maquinaria de dos grandes empresas: Caterpillar y Volvo.

En cuanto al mantenimiento del parque mévil (camiones y furgonetas), éste es
desarrollado por un taller de reparacion de vehiculos situado en el mismo poligono industrial
que la sede de la empresa. La razén social de dicho taller es Eco auto SL.

= Mantenimiento de otras maguinas

Actualmente la empresa dispone de un contrato de mantenimiento de las maquinas de
obra tales como rotaflex, sierras de mesa, sierras de disco, martillos neumaéaticos,
taladros...etc., con una empresa especializada de la zona. La razén social de dicha empresa
es Mantenimientos Turbio SL.

= Subcontratas vy trabajadores autbnomos

Empresas subcontratadas:

La empresa Construcciones Ayala SA subcontrata de forma habitual trabajos para los
cuales no dispone de personal especializado. Actualmente existen cuatro empresas que
subcontrata de forma habitual: Electricidad Amurrio SL, Fontaneria Perla SL, Alicatados
Martinez SA y Carpinterias Suarez SL.

Las empresas subcontratadas aportan mano de obra, equipos de trabajo y, en ocasiones,

materiales necesarios para la ejecucion de la obra.
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Trabajadores autbnomos:

Construcciones Ayala SA de forma habitual contrata a personal autonomo para la
ejecucibn de determinados trabajos en obra. Contrata albafiles, electricistas,
fontaneros...etc. Estos trabajadores trabajan directamente en nombre de la empresa, no
aportan materiales ni equipos de trabajo; s6lo mano de obra.

Actualmente, la empresa, dispone de siete trabajadores autbnomos de habitual

contratacion.

o ¢Quiénes identifican los requerimientos legales y reglamentarios aplicables al
proceso y sus resultados?

La empresa tiene contratados los servicios de un licenciado en derecho (especializado en
derecho laboral) que se encarga de identificar los requerimientos legales y reglamentarios
aplicables a la empresa, sus procesos y sus resultados.

Del mismo modo, defiende a la empresa acudiendo a tribunales en casos de impagos.

e Recursos/objetivos/indicadores/métodos

o ¢Quiénes tienen interés en los objetivos de calidad y los indicadores de
desempefio?

Tienen interés por los objetivos de calidad y los indicadores de desempefio los socios de la
empresa Construcciones Ayala SA que conforman la alta direccion de la empresa y la
gestion administrativa de la misma. A los socios les interesara que se cumplan los objetivos
de calidad e indicadores de desempefio de cara a conseguir la certificacion y la mejora de la
calidad en los procesos y producto final.

Por otro lado, en el caso de ejecucién de promociones, realiza contratos de colaboracion
para la elaboracion de proyectos, de forma general, con Ekin Arquitectos. En dichos
contratos Ekin Arquitectos elaborard los proyectos a cambio de un porcentaje de los

beneficios de la promocion.

o ¢Quiénes proveen el capital humano competente al proceso?

También se consideraran partes interesadas el capital humano de la empresa dado que
prestan su trabajo a cambio de una retribucion econémica y otros tales como seguridad
laboral, desarrollo profesional y personal y satisfaccion. Se consideraran, por tanto, como

parte del capital humano los siguientes:

Trabajadores propios de la empresa: son aquellos que son contratados directamente por

la empresa y que se dividen en dos colectivos: oficina técnica y administracion y obra.
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o ¢Quiénes ponen en marcha planes para tratar los riesgos y tomar las
oportunidades?

El departamento de administracién junto con la gerencia.

e Salidas/clientes/interesados en los resultados/dependencias/otros interesados
o ¢Quién depende de que se lleve a cabo el proceso?
En obras en las cuales Construcciones Ayala SA es subcontrata la respuesta a ésta

pregunta sera: la contrata.

o ¢Dequién depende de que el proceso se lleve a cabo?

- De la ejecucion de los planos por parte de estudios de arquitectura o ingenieria
contratados por el cliente.

- Del cliente en el pago de certificaciones.

- De los trabajadores de obra propios y ajenos para la ejecucion de la obra.

- De los trabajadores de administracion en la consecucion de permisos.

- De quienes tienen que dar los permisos de obra a la empresa: ayuntamientos y otras
entidades publicas cuyo objetivo serd cuidar aspectos como el respeto al medio
ambiente, el impacto de nuestra actividad en la sociedad y no causar malestar social.

- De los trabajadores de compras en la adquisicibn de materiales y por ende de los
proveedores que suministraran los mismos.

- De las empresas mantenedoras del parque mévil y maquinaria de obra para el buen

funcionamiento de los mismos.

o ¢Quién recibe el resultado de larealizacién del proceso?

Los clientes enumerados en la primera pregunta del cuestionario.

o ¢Quiénes verifican o validan los resultados del proceso?

Actualmente no existe un control sobre la ejecucion de la obra. El visto bueno se da de
forma visual por parte de los encargados de obra y por el técnico de presupuestos y control
de certificaciones. Sin embargo, es de destacar que los clientes (identificados en la primera

pregunta del cuestionario) ejerceran la verificacion y validacion de la ejecucion de la obra.

o ¢Quiénes son los potenciales beneficiarios de los resultados del proceso?

Se beneficiaran los clientes que adquieren el producto (obra ejecutada), la empresa y los
socios de la empresa.

En cuanto al beneficio de la empresa se pueden destacar los siguientes puntos. Se trata

de una enumeracién no exhaustiva:

Patricia Valverde Ibarrola 17
Sistemas de gestion: ISO 9001:2015 de Calidad



Sistema de Gestion de Calidad segun ISO 9001:2015 en Construcciones Ayala S.A.

- Los trabajadores se benefician de su retribucion.

- Siel resultado es bueno puede aumentar la imagen de la empresa.

- Si el resultado es bueno puede aumentar la cartera de clientes derivada del “boca a
boca”.

- Siaumenta la cartera de clientes los trabajadores pueden verse beneficiados de pluses

en sus nominas. Los socios de la empresa ven aumentado el capital de la misma.

o ¢Quiénes podrian verse negativamente afectados?
- Los clientes
- La sociedad por afeccion a aspectos como el respeto al medio ambiente, el impacto de
nuestra actividad en la sociedad y no causar malestar social.
- La empresa por afeccién a su imagen empresarial por problemas en la ejecucion de la
obra, retrasos, mala calidad, afecciones a terceros...etc. lo cual repercute en contratas,

subcontratas, autbnomos y trabajadores.

o ¢Quiénes pueden influir sobre el proceso?

- Los clientes

- Los ayuntamientos y entidades publicas que tienen como objetivo aspectos como el
respeto al medio ambiente, el impacto de la actividad en la sociedad y no causar
malestar social.

- Proveedores y comerciales en el suministro de materiales, combustibles...etc.

- Empresas de mantenimiento que pueden influir en la buena ejecucion del proceso, en
los plazos...etc.

- Los clientes

- Los ayuntamientos y entidades publicas que tienen como objetivo aspectos como el
respeto al medio ambiente, el impacto de la actividad en la sociedad y no causar
malestar social.

- Proveedores y comerciales en el suministro de materiales, combustibles...etc.

- Empresas de mantenimiento que pueden influir en la buena ejecucion del proceso, en

los plazos, afeccién sobre la obra ejecutada por accidentes...etc.

Identificadas las partes interesadas y justificada dicha identificacibon mediante la
respuesta a las preguntas anteriores se adjunta a continuacién una tabla resumen que

engloba las mismas.
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Tabla 3. Identificaciéon de las partes interesadas.

Papel que tiene en _
Partes interesadas

la organizacion

Arquitectos o ingenieros que han desarrollado los proyectos.
_ Promotores: entidades publicas, particulares, empresas,
Clientes .
sociedades...etc.
Contratistas
- Socios
Accionistas : :
Ekin Arquitectos
Licenciado en derecho
Trabajadores autbnomos
Electricidad Amurrio SL
Fontaneria Perla SL
Empresas subcontratadas i _
Alicatados Martinez SA
Carpinterias Suarez SL
Suministros Garrido SL
Proveedores o Hormigones de Alava SL.
Empresas de suministros
. Ferreteria Arberas SL
materiales
Suministros de combustible
Pérez SL.
Caterpillar
o Volvo
Empresas de mantenimiento
Eco auto SL
Mantenimientos Turbio SL
Trabajadores propios de la empresa (incluidos en el organigrama
Personal _
de la misma.)
Sociedad Ayuntamientos y otras entidades publicas.

Fuente: elaboracion propia.

6.2. Determinacion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
de la organizacion.

Una vez identificadas las partes interesadas se pasa a determinar cuales son las
necesidades y las expectativas de dichas partes (o lo que es lo mismo, sus requisitos). Para
ello se tendran en cuenta los siguientes aspectos:

e Necesidades y expectativas
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e COmMo se ve (0 se percibe) afectado por el Sistema de gestién de la Calidad (en
adelante SGC)

e COmo afecta al SGC

Es muy importante conocer previamente que es lo que se considera necesidades y que

es lo que se consideran expectativas:

- Se consideran necesidades todo aquello que resulte indispensable para la parte
interesada para alcanzar su objetivo y que le produce satisfaccion al alcanzarlo. En el
caso que atafie, dicho objetivo seré la calidad.

- Se consideran expectativas lo que se considera probable que suceda. Son suposiciones
centradas en el futuro y es muy importante tener en cuenta aquellas que sean realistas.
Si la expectativa no se cumple la parte interesada puede experimentar una decepcion,

repercutiendo directamente en la satisfaccion de la misma.

Como se puede observar las necesidades y expectativas incidirdn de forma directa en la
satisfaccion de la parte interesada.

La determinacion de los requisitos de las partes interesadas se puede llevar a cabo
evaluando como puede afectar el interesado a nuestra capacidad para satisfacer los
requisitos de los clientes, legales, organizacionales y de la norma.

Lo ideal para la determinacion de los requisitos de las partes interesadas es realizar
entrevistas a los proveedores y accionistas y encuestas al personal y a los clientes, e
interpretar dichos resultados. Se adjunta en el anexo | un ejemplo de encuesta para los
clientes. Para el presente trabajo fin de master se supondra haber realizado dichas
entrevistas y encuestas. Por lo tanto, lo dispuesto a continuacion sera consecuente con los

resultados de las mismas.

Clientes

1. Promotores

Estos clientes seran los que encargan directamente la ejecucion de la obra con
construcciones Ayala SA.

Necesidades vy expectativas:

Los clientes que encargan la ejecucion de una obra tendrén las siguientes necesidades y
expectativas.

Expectativas

- Trato agradable y cordial por parte de los técnicos con los que realiza el concierto de

la obra y a los que solicita el presupuesto.
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- Se le explique con términos facilmente entendibles el cronograma de los tajos y los
plazos de ejecucion.

- Existencia y cumplimientos de responsabilidades por parte de la empresa en cuanto a
seguro decenal de la vivienda, a tres afios y a uno.

- Cumplimiento por parte de la empresa de la normativa que le es de aplicacion.

- Cumplimiento de plazos de ejecucién.

- Asesoramiento por parte de la empresa en los materiales 6ptimos a adquirir para la
construccion.

Necesidades

- Entrega de la obra en plazo, ejecutada segun indicaciones del proyecto.

- Materiales de calidad, resistentes y duraderos.

- Existencia y cumplimientos de responsabilidades por parte de la empresa en cuanto a

seguro decenal de la vivienda, a tres afios y a uno.

Como se ve o se percibe afectado por el SGC

- Controles de satisfaccion del cliente tras la finalizacion de la realizacién de la obra.

- Anadlisis exhaustivo de los requisitos de los clientes previo a la ejecucion.

- Mayores plazos de ejecucion derivados de la necesidad de realizacion de controles
sobre los materiales y la obra ejecutada.

Como afecta al SGC

- Requisito de premura en ejecucion de obra puede afectar negativamente al
cumplimiento de los requisitos legales de la empresa y la calidad en la ejecucién de la
misma.

- Requerimientos de ajuste de presupuestos pueden influir en la calidad de los
materiales utilizados.

- Necesidad de tener en cuenta los cambios derivados de la modificacion requisitos del

cliente. (por ejemplo, cambios de idea en el disefio.)

2. Contratistas
Estos clientes seran los que encargan directamente la ejecucion parte de la obra con

construcciones Ayala SA.

Necesidades vy expectativas:

Expectativas
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Existencia y cumplimientos de responsabilidades por parte de la empresa.
Responsabilidad civil, prevencion de riesgos laborales...etc. Cumplimiento por parte
de la empresa de la normativa que le es de aplicacion.

Cumplimiento de plazos de ejecucién.

Necesidades

Entrega de la obra en plazo, ejecutada segun indicaciones del proyecto.

Materiales de calidad, resistentes y duraderos.

Como se ve o se percibe afectado por el SGC

Controles de satisfaccion del cliente tras la finalizacion de la realizacion de la obra.
Andlisis exhaustivo de los requisitos de los clientes previo a la ejecucion.

Mayores plazos de ejecucion derivados de la necesidad de realizacion de controles
sobre los materiales y la obra ejecutada.

Como afecta al SGC

Requisito de premura en ejecucibn de obra puede afectar negativamente al
cumplimiento de los requisitos legales de la empresa y la calidad en la ejecucion de la
misma.

Requerimientos de ajuste de presupuestos pueden influir en la calidad de la obra
ejecutada.

Requerimientos de las empresas contratistas pueden incluir controles sobre la
recepcion de los materiales, de obra terminada u otros requisitos. Es decir, pueden

incluir modificaciones en el sistema de gestién. Esto requerira de revisiones

3. Arquitectos o ingenieros.

Estos clientes seran los que hayan redactado los proyectos a ejecutar bien por encargo

directo del cliente o bien por encargo del cliente a través de construcciones Ayala SA.

Necesidades y expectativas:

Expectativas

Construccion de la obra segun lo proyectado.

Obra de calidad con materiales de calidad y adecuados al proyecto que represente su
forma de proyectar. De tal forma que las obras terminadas les sirvan de promocién
para trabajos futuros.

Se le explique con términos facilmente entendibles el cronograma de los tajos y los
plazos de ejecucion.

Existencia y cumplimientos de responsabilidades por parte de la empresa en cuanto a
seguro decenal de la vivienda, a tres afios y a uno.

Cumplimiento por parte de la empresa de la normativa que le es de aplicacion.
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- Cumplimiento de plazos de ejecucion.
- Asesoramiento por parte de la empresa en los materiales éptimos a adquirir para la
construccion.
Necesidades
- Ante cualquier problema, duda o imprevisto requieren acudir a ellos.

- Materiales de calidad, resistentes y duraderos.

Como se ve o se percibe afectado por el SGC

- Controles de satisfaccion del cliente tras la finalizacion de la realizacion de la obra.
- Posibilidad de cambios en el disefio por materiales proyectados inadecuados a la

calidad esperada por el cliente.

Como afecta al SGC

- Necesidad de tener en cuenta los cambios derivados de la modificacion requisitos del
cliente. (por ejemplo, cambios de idea en el disefio.) Esto repercute directamente en
los plazos de ejecucion.

- Requisito de premura en ejecucion de obra puede afectar negativamente al
cumplimiento de los requisitos legales de la empresa y la calidad en la ejecucion de la
misma.

- Ejecucién de estructuras complejas puede derivar en la necesidad de nuevas
subcontrataciones.

- Ejecucién de estructuras complejas o cambios en el disefio puede afectar en los
plazos de ejecucion.

- Afectara en que el proyecto sea correcto y no se deban paralizar los tajos para que el

arquitecto responsable realice las debidas correcciones.

Accionistas:

1. Socios

Grupo de partes interesadas formado por los miembros de la familia y circulo de amigos
gue crearon la empresa y que disponen de un capital invertido en la misma. Formaran parte
de la direccion y estan representados por la gerente (también socia).

Necesidades vy expectativas:

Expectativas
- Crecimiento de la cartera de clientes.
- Ejecucién de obras de calidad de acuerdo con las especificaciones establecidas en los

proyectos.
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Disponer de un personal motivado e implicado en la consecucion de los objetivos de
calidad e indicadores.

Cumplimiento de la normativa de aplicacién.

Cumplimiento de plazos de ejecucién y objetivos de calidad para cada obra.
Asesoramiento por parte de la empresa en los materiales 6ptimos a adquirir para la

construccion.

Necesidades

Disponibilidad de seguros de responsabilidad civil de acuerdo con lo establecido con la
normativa. Seguro decenal, de derrumbe, otros...etc.
Cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos.

Cumplimiento de los objetivos e indicadores de calidad.

Como se ve o se percibe afectado por el SGC

Dado que los socios de la empresa prestan su trabajo en la misma se veran afectados
por el sistema de gestion de la calidad en tanto en cuanto recibiran determinadas
responsabilidades derivadas del mismo.

Son responsables del buen funcionamiento del sistema de gestion.

Como afecta al SGC

En la definicion, revision y seguimiento de los objetivos de calidad

Establece la organizacion de la empresa y dota de recursos para el sistema de gestion
de la calidad.

Aprobacion de la planificacion y de la documentacién del sistema de gestion de

calidad.

2. Ekin Arquitectos

En el caso de ejecucion de promociones, Construcciones Ayala SA realiza contratos de

colaboracion para la elaboraciéon de proyectos, de forma general, con Ekin Arquitectos. En

dichos contratos Ekin Arquitectos elaborara los proyectos a cambio de un porcentaje de los

beneficios de la promocion.

Necesidades v expectativas:

Expectativas

Construccion de la obra segun lo proyectado.

Venta de la promocién.

Asesoramiento por parte de la empresa en los materiales 6ptimos a adquirir para la
construccion.

De nuevos contratos de colaboracién con Construcciones Ayala SA

De derivacion de clientes por parte de Construcciones Ayala SA
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Necesidades
- Cobro de su parte de las promociones en el plazo estipulado.

- Aumento de la imagen de su empresa por el disefio de las promociones.

Como se ve o se percibe afectado por el SGC

- Controles de satisfaccién del cliente tras la finalizacién de la realizacion de la obra.
- Posibilidad de cambios en el disefio por materiales proyectados inadecuados a la

calidad esperada por el cliente.

Como afecta al SGC

- Ejecucion de estructuras complejas puede derivar en la necesidad de nuevas
subcontrataciones.

- Afectara en que el proyecto sea correcto y no se deban paralizar los tajos para que el
arquitecto responsable realice las debidas correcciones. La paralizacion de los tajos

puede incurrir en retrasos.

Proveedores

1. Licenciado en derecho

Necesidades y expectativas:

Expectativas

-  Cumplimento de la relaciébn contractual que tiene con construcciones Ayala SA:
asistencia a la organizacion en caso de denuncias, requerimientos de responsabilidad
juridica, impagos llevados a los tribunales, otros de su competencia, identificacion y
seguimiento de los requisitos legales de aplicacién a la constructora...etc.

Necesidades

- Mantenimiento del contrato suscrito con Construcciones Ayala SA.

Como se ve o se percibe afectado por el SGC

- Debe llevar a cabo la identificacion de los requisitos legales y otros requisitos suscritos
por la organizacion. Es un requisito de la norma y si no cumple con el mismo puede

verse afectado en su relacion contractual con la empresa.

Como afecta al SGC

- En la identificacién y control del cumplimiento de los requisitos legales aplicables y
otros que suscriba la organizacion. En el caso de no identificar todos o no controlar su

cumplimiento estaria afectando al sistema de gestion de la calidad de forma negativa.

2. Trabajadores autbnomos.
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Necesidades y expectativas:

Expectativas
- Cumplimento de la relacién contractual que tiene con construcciones Ayala SA de
forma satisfactoria.
- Aumentar su imagen de mercado con respecto a otras empresas.
Necesidades
- Mantenimiento del contrato suscrito con Construcciones Ayala SA.
- Suscribir nuevos contratos en el futuro.

- Cobros a tiempo

Como se ve o se percibe afectado por el SGC

- La ejecucién de su trabajo se vera controlada para cumplir con los parametros de

calidad especificados en el sistema de gestion.

Como afecta al SGC

- Asi mismo afectard a la calidad del trabajo ejecutado y la imagen de la empresa ya

que ejecutan directamente trabajos en su nombre.

3. Empresas subcontratadas.

Necesidades y expectativas:

Expectativas
- Cumplimento de la relacién contractual que tiene con construcciones Ayala SA de
forma satisfactoria.
- Aumentar su imagen de mercado con respecto a otras empresas.
Necesidades
- Mantenimiento del contrato suscrito con Construcciones Ayala SA.
- Suscribir nuevos contratos en el futuro.

- Cobros a tiempo

Como se ve o se percibe afectado por el SGC

- La ejecucion de su trabajo se verd controlada para cumplir con los parametros de
calidad especificados en el sistema de gestion.
- Los materiales que entren a obra pasardn igualmente los mismos controles que los

introducidos directamente por Construcciones Ayala SA.

Como afecta al SGC

- Asi mismo afectara a la calidad del trabajo ejecutado y la imagen de la empresa ya

que ejecutan directamente trabajos para ella.
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4. Empresas de suministros

Necesidades y expectativas:

Expectativas
- Aumentar su imagen de mercado con respecto a otras empresas.
- Ser la principal proveedora de la empresa constructora.
Necesidades
- Mantenimiento de los acuerdos de compra de suministros establecidos en las
negociaciones con Construcciones Ayala SA. (“rapeles”).

- Cobros inmediatos al realizar el suministro.

Como se ve o se percibe afectado por el SGC

- Los materiales que entren a obra pasaran los controles de recepcion establecidos por
el sistema de gestion que los introducidos directamente por Construcciones Ayala SA.
Controles que en el caso de rechazo puede suponer una pérdida econémica para la
empresa suministradora.

- Se desconocen afecciones del sistema de gestion a la empresa suministradora de

combustible.

Como afecta al SGC

- Lafalta de calidad de los materiales suministrados puede afectar en los indicadores de
satisfaccion del cliente con la obra ejecutada. (Por percepcion de los acabados, por
durabilidad de los materiales....etc.)

- La falta de suministro de combustible cuando es requerido puede llevar a aumentos de
los tiempos de ejecucion de la obra y repercutir en los indicadores de satisfaccion del

cliente por retrasos.

5. Trabajadores autbnomos.

Necesidades y expectativas:

Expectativas
- Cumplimento de la relacién contractual que tiene con construcciones Ayala SA de
forma satisfactoria.
- Aumentar su imagen de mercado con respecto a otras empresas.
Necesidades
- Mantenimiento del contrato suscrito con Construcciones Ayala SA.
- Suscribir nuevos contratos en el futuro.

- Cobros a tiempo
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Como se ve o se percibe afectado por el SGC

- La ejecucion de su trabajo se verd controlada para cumplir con los parametros de
calidad especificados en el sistema de gestion.

Como afecta al SGC

- Asi mismo afectara a la calidad del trabajo ejecutado y la imagen de la empresa ya

gue ejecutan directamente trabajos en su nombre.

6. Empresas subcontratadas.

Necesidades y expectativas:

Expectativas
- Cumplimento de la relacién contractual que tiene con construcciones Ayala SA de
forma satisfactoria.
- Aumentar su imagen de mercado con respecto a otras empresas.
Necesidades
- Mantenimiento del contrato suscrito con Construcciones Ayala SA.
- Suscribir nuevos contratos en el futuro.

- Cobros a tiempo

Como se ve o se percibe afectado por el SGC

- La ejecucion de su trabajo se vera controlada para cumplir con los parametros de
calidad especificados en el sistema de gestion.
- Los materiales que entren a obra pasaran igualmente los mismos controles que los

introducidos directamente por Construcciones Ayala SA.

Como afecta al SGC

- Asi mismo afectara a la calidad del trabajo ejecutado y la imagen de la empresa ya

gue ejecutan directamente trabajos para ella.

7. Empresa de mantenimiento de maguinaria.

Necesidades y expectativas:

Expectativas

- Aumentar su imagen de mercado con respecto a otras empresas.
Necesidades

- Mantenimiento de los contratos de mantenimiento con la constructora.

- Recibir por parte de la empresa constructora la compensacién econémica acordada.

Como se ve o se percibe afectado por el SGC
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- Al ejecutar un control riguroso sobre el mantenimiento de la maquinaria las empresas
gue proveen de este mantenimiento deberan ejecutarlo en plazo y segun el plan de
mantenimiento de Construcciones Ayala SA.

Como afecta al SGC

- El mantenimiento debe realizarse correctamente, de acuerdo con las instrucciones del
fabricante de la maquina. En caso contrario, puede haber fallos en la maquinaria que
den lugar a accidentes, retrasos, pérdida de materiales...etc. 0 simplemente la
maquinaria no funcione y no se pueda ejecutar la partida en plazo. Esto afectara
negativamente a la imagen de la empresa y la satisfaccion del cliente en cuanto a los

retrasos.

Personal: Trabajadores propios de la empresa.

Aqui se debe diferenciar entre los trabajadores por cuenta ajena y los socios que prestan
su trabajo dado que sus necesidades y expectativas seran distintas. Las necesidades y
expectativas han sido expuestas con anterioridad. Por ello, en éste punto se tendran en
cuenta Unicamente las necesidades y expectativas de los trabajadores por cuenta ajena.

Necesidades y expectativas:

Expectativas

- Ejecucién de su trabajo de forma adecuada sin exceder sus competencias.
Necesidades

- Mantenimiento del contrato de trabajo.

- Cobro del salario

Como se ve o se percibe afectado por el SGC

- La ejecucion de su trabajo se vera controlada para cumplir con los parametros de
calidad especificados en el sistema de gestion.

- Tendran responsabilidades en materia de calidad.

Como afecta al SGC

- Su trabajo afectara a la calidad de la obra ejecutada.
- Afectaran al sistema de calidad en tanto en cuanto ejecuten sus responsabilidades
para con el mismo de forma adecuada.

Avuntamientos vy otras entidades publicas.

Los ayuntamientos y otras entidades publicas que tienen como objetivo aspectos como el
respeto al medio ambiente, el impacto de la actividad en la sociedad y no causar malestar

social.
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Necesidades y expectativas:

Expectativas

- Ejecucién de la obra con respeto al medio ambiente

- Minimo impacto en el dia a dia de la poblacién y no causar malestar social (no ruidos,

ni vibraciones, cumplimiento de niveles sonoros de acuerdo con horarios...etc.)

Necesidades

- Respeto de las normas urbanisticas del municipio afectado por las obras.

- Gestion de residuos de la obra.

- Coordinaciones de tréafico en caso de afeccion a vias publicas.

- Minimo impacto en el dia a dia de la poblacion y no causar malestar social.

Como se ve o se percibe afectado por el SGC

- La ejecucion de su trabajo se vera controlada para cumplir con los parametros de

calidad especificados en el sistema de gestion.

Como afecta al SGC

- Afectara al trabajo de la empresa en tanto en cuanto podran paralizar las obras si se
incumple alguna de sus necesidades o de particulares que acudirdn a ellos para
interponer la correspondiente denuncia. Esto incurrird en pérdida de imagen para la
empresa y retraso en la ejecucion de la obra.

Organismos publicos tales como Osalan (Instituto Vasco de seguridad y salud
laboral) o Inspeccién de trabajo y seguridad social (ITSS). Pueden también retrasar los
trabajos si existe alguna denuncia por parte de trabajadores o terceros en materia de
seguridad y salud o simplemente realizando una inspeccién tras hacer la apertura de

centro de trabajo de la obra.

6.3. Clasificacion de las partes interesadas para facilitar el manejo de las
mismas.

En éste punto lo que hacemos es la clasificacion de las partes interesadas para facilitar
posteriormente el manejo de las mismas. Mediante la clasificacion determinamos la
capacidad de la parte interesada para efectuar cambios en nuestro sistema y el grado de
afeccion que pueden tener en el sistema. Para ello se tendran en cuenta los requisitos
determinados en el punto anterior. Esta clasificacion servird para determinar el grado de
control necesario sobre las partes interesadas.

La clasificacion se lleva a cabo mediante el siguiente esquema:
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MANTENER

SATISFECHOS ADMINISTRAR DE
JCONTROL CERCA

PROVEEDORES

MONITOREAR MANTENER
(MINIMO INFORMADO
ESFUERZOQ)

Figura 4. Criterio para la clasificacion de las partes interesadas. Fuente: Betancourt, 2015.
(Modificado)

Se presenta a continuacion, una tabla en la que se incluye, segun lo expuesto en la
identificacion de los requisitos de las partes interesadas la capacidad para afectar al sistema
de gestién de la calidad y su grado de influencia como BAJO (B) O ALTO (A). Finalmente se
determina el grado de control requerido sobre la parte interesada.

Se considera que aquellos que pueden afectar negativamente a la satisfaccion del cliente
por no cumplirse sus necesidades y expectativas o por afeccion directa sobre la calidad de
la ejecucion de la boca tendrdn una capacidad alta para afectar al SGC. El resto se
calificaran como capacidad baja para afectar al SGC.

Se considera que tienen una influencia alta sobre el SGC aquellos que tienen
responsabilidades directas impuestas por el mismo pues influirdn directamente sobre el
mismo en funcion de la ejecucion adecuada de sus responsabilidades. El resto de los
prestadores de mano de obra (trabajadores autbnomos y subcontratas) se considera que no
influirdn de forma baja en el SGC.

Tendran también una influencia alta sobre el SGC los contratistas que impondran sus
requisitos sobre la constructora y los promotores puesto que habra que tener en cuenta sus
requisitos en la ejecucién de la obra y la seleccién de los materiales. Ademas, es importante
tener en cuenta que el cambio en dichos requisitos también influira en el SGC.

Las empresas de suministro y mantenimiento se considera que tendran una influencia
baja directa sobre el SGC.

En cuanto a los Ayuntamientos y otras entidades publicas, como representantes de la
sociedad que puede verse afectada por la actividad, no tendran influencia directa en el SGC
por no considerarse que puedan aportar requisitos que no sean salvados con el

cumplimiento de los requisitos legales aplicables del municipio.
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Tabla 4. Clasificacién de las partes interesadas.

Capaci
PARTE . Influenc )
ia OBSERVACIONES CLASIFICACION
INTERESADA | afectar
B |A|B |A
Promotores X Administrar de
cerca.
Contratistas X X Administrar de
cerca.
Arquitectos o X | X Mantener
ingenieros satisfechos
Socios X X | Influencia derivada de la Administrar de
ejecucion de las cerca.
responsabilidades de calidad..
Ekin Arquitectos X | X Mantener
satisfechos
Licenciado en X X | Eltrabajo bien ejecutado del Administrar de
derecho licenciado en derecho incurre en | cerca.
el cumplimiento de los requisitos
legales y otros suscritos.
Trabajadores X | X Mantener
autbnomos satisfechos
Empresas X | X Mantener
subcontratadas satisfechos
Empresas de X | X Mantener
materiales satisfechos
Empresas de X X Se considera que la empresa de | Monitorear, minimo
combustibles suministros combustibles tiene esfuerzo.
una capacidad muy baja para
afectar al SGA por considerarse
su afeccion en los plazos de
ejecucion y calidad final
practicamente nula.
Empresas de X | X Mantener
mantenimiento satisfechos
Trabajadores X X | Influencia derivada de la Administrar de
propios de la ejecucion de las cerca.
empresa. responsabilidades en materia de
calidad.
Ayuntamientos X | X Se considera que sus requisitos Mantener
y otras. guedan satisfechos con el satisfechos.
cumplimiento de los legales.

Fuente: elaboracion propia a partir del criterio de la figura 2

7. Manual del Sistema de gestion.

Se desarrolla a continuacion, el manual del sistema de gestion de la calidad de la
empresa. Su elaboracion no es un requisito de la norma, pero es una herramienta muy (Util
para la presentacion y descripcion del sistema de calidad, ya que permite la organizacion de

la documentacion para el cumplimiento de los requisitos.
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7.1. Presentacién de la empresa, ubicacion, namero de trabajadores y actividad

La empresa Construcciones Ayala S.A. es una empresa de mediano tamafno fundada en
mayo de 1999 y ubicada en el Pais Vasco. Se trata de una empresa constructora cuya
actividad es la construccion y venta de todo tipo de naves industriales, viviendas,
urbanizaciones, estructuras y cerramientos, asi como la restauracién o rehabilitacion de
edificios, reparacion y conservacion de naves industriales y viviendas.

La empresa inicialmente fue fundada en 1986 como sociedad limitada formada por los
integrantes de una pequefa familia de la localidad. Su representante legal Teresa Rubio
Martinez, hizo de ella una empresa de mas de 40 trabajadores en menos de tres afios.
Posteriormente se decide formar la sociedad an6nima que es ahora. La expectativa de la
empresa es llegar a ser la empresa lider del sector en la region.

El nimero actual de trabajadores por cuenta ajena de Construcciones Ayala SA es de 21.
Todos los trabajadores de la plantilla son personal fijo.La organizacién esta dividida
principalmente en dos grandes grupos: obra y oficina técnica y administracion.

Se presentan, a continuacion, los datos generales de la empresa:

Tabla 5. Datos de la empresa.

Razon social | Construcciones Ayala S.A.

Nombre comercial | Construcciones Ayala

NIF | A012345678

Direccion | Poligono industrial de Ayala. Edif. Industrialdea. Nim 9.

CP | 01479

Poblacion | Murga

Provincia | Alava

Teléfono | 945399835

Pagina web | www.construccionesayala.com

Correo electronico | ayalaconstrucciones@euskalnet.net

Fuente: elaboracion propia

La empresa cuenta actualmente con dos pabellones en dos poligonos industriales
diferentes y unas oficinas. Las oficinas y el pabelldn principal se encuentran en el poligono
industrial de Ayala en el Valle de Ayala (direccion de la empresa). Las oficinas se
encuentran situadas en una primera planta sobre el asador restaurante del poligono
industrial. El pabellén es el numero 16, situado junto a las oficinas. El otro pabellon se sitla
en la localidad de Amurrio en el poligono industrial de Maskuribai (llamado pabellébn de
Maskuribai).
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7.2. Organigrama de la empresa

Construcciones Ayala SA presenta una estructura dinamica en la que existe conexion

entre todos los departamentos. Dichos departamentos se pueden englobar, como se ha

comentado con anterioridad, en dos grandes colectivos:

1. Oficina técnica y administracion:

Que englobaria los siguientes departamentos y funciones:

O

Departamento de administraciéon y calidad:

El departamento, coordinado por la responsable de administracién y calidad engloba las

siguientes actividades:

O

Administracion de los recursos fisicos, financieros y de personal.

Tramitar y registrar las contrataciones con proveedores de bienes y con empresas
subcontratistas realizadas por el departamento de compras.

Disefiar e implementar los procesos administrativos requeridos para el funcionamiento
del departamento.

Establecer y ejecutar los planes de mantenimiento de los equipos de trabajo
Actividades relacionadas con la gestién de los contratos de los trabajadores: néminas,
fichas de personal, formacion, funciones, contratos...etc.

Realizar actividades administrativas de ascenso, cambios de remuneracion de los
trabajadores, planes de formacion...etc.

Llevar la contabilidad general de la organizacién, prestando principal atencién a los
gastos materiales, instalaciones y recursos.

Llevar un control de los recibos pendientes de pagos y facturas atrasadas.

Otras funciones derivadas del sistema de gestion de la calidad incluidas en el anexo Il

del presente documento para la responsable de calidad.

Departamento de compras

El cual engloba las siguientes actividades:

Realizar las compras de los materiales necesarios para la ejecuciéon de la obra.
Realizar la subcontratacion de los tajos que asi lo requieran.

Realizar los registros requeridos por los procesos anteriores.

Departamento comercial

Atencion a clientes y obtencién de los requisitos de los mismos.
Redactar presupuestos para promociones, licitaciones y clientes.
Control de la ejecucion de la obra, plazos y certificaciones.
Venta de promociones: viviendas y naves industriales.

Realizar el registro de la documentacién generada en los procesos.

2. Obras : las actividades a desarrollar en las obras son las siguientes.
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- Ejecucioén y gestion de la obra.

- Realizar el control de la recepcién de los materiales en obra, de las subcontratas y de

la ejecucion de la obra.

GERENTE

Teresa Rubio
Martinez

RESPONSABLE DE

ENCARGADOS DE

OBRA/OFICIALES DE 12
ENCOFRADORES

JesUs Valverde Gonzalez

José Antonio Carmona

Lucas Fernandez Ramos

RESPONSABLE DE

COMPRAS

Teresa Rubio

Martinez

Josu Uriarte Machin

ADMINISTRACION Y COMERCIAL
CALIDAD Teresa Rubio
Martinez
Maider Pérez Diaz
AUX. TECNICO DE OFICIALES DE 22
ADMINISTRATIVO PRESUPUESTOS ENCOFRADORES

Maria lturri Ibarrola Y CONTROL DE

CERTIFICACION
Ifigo Azpilicueta

Juan Lépez Martin

Anibal Roto Pato
Rubén Torre Azul
Asier Rojo Noto
Aitor Asua Pez

CHOFERES DE
CAMIONES
Ander Lun Martes
Josu Garcia
Arbaiza

OFICIALES DE
12 ALBANILES
Rubén Marti Luja
Xabier Pitu Lona
Inaki Azua Larri
Tomas Galletas

MAQUINISTA/OP
ERARIO

Aimar Vals Uti
Eder Urruti L6pez

Figura 5. Organigrama de la empresa. Fuente: elaboracién propia.

7.3. Mapade procesos

Se ha establecido un modelo de gestion basado en procesos y sus interacciones. Asi mismo se
disponen de indicadores para medir la eficacia de los procesos, de forma que se controle en el

tiempo su tendencia, pudiendo asi tomar acciones para su mejora continua. Estos indicadores

estan en linea con los objetivos generales de la empresa y con la Politica de Calidad.

Se define el siguiente mapa de procesos de gestion de la empresa en cumplimiento con lo

establecido en el punto 4.4. de la norma. Dicho mapa de procesos representa los procesos

necesarios para el sistema de gestion de la calidad y sus interacciones.
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Organizacion

Procesos estratégicos

Planificacion
estratégica

Revision
por la

direccién

Medicion
satisfaccion

Planificacion de

Politica de los cambios

calidad del cliente

[ Mejora continua ]

Procesos operativos

y Su contexto Fin de contrato y Satisfaccion
entrega del cliente
Necesidades Control de recepcion
de las partes Ofertas y pedidos de de materiales y Certificacion Resultados
interesadas clientes subcontratas entrega de obra y del SGC
pertinentes Control de producto no finalizacion del
conforme contrato. Productos y
Requisitos del Gestion obra servicios
cliente
Procesos de apoyo B
Gestidn de . .
Control equipos proveedores y Auditoria Administra Formacion y
medicion y subcontratas interna cién y conocimient
madquinaria RRHH
Figura 6. Mapa de procesos. Fuente: elaboracién propia.
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7.4. Alcance del sistema de gestion

Para dar cumplimiento al requisito 4.3. dela norma se define el siguiente alcance
habiendo tenido en cuenta las cuestiones internas y externas determinadas en el analisis del
contexto de la organizacion, los requisitos de las partes interesadas y los servicios prestados
por la organizacion.

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la empresa constructora
Construcciones Ayala SA incluye la construccion de los siguientes:

v Edificaciones (naves industriales y viviendas).

v'Viales y pistas (urbanizaciones).

v Especiales (rehabilitacion, reparacion y conservaciéon de naves industriales vy
viviendas, piscinas de fabrica, muros).

v Promociones

El siguiente requisito de la norma ISO 9001:2015 se considera no aplicable:

e 8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios al no realizar ninguna
modificacion de obra, por ser competencia de la direccion de obra (por parte del
promotor) o del arquitecto responsable. Tanto en el caso de promociones como
encargos directos.

Construcciones Ayala SL realiza la subcontratacion de las siguientes unidades:

Acometidas
- Instalaciones eléctricas y sanitarias.
- Instalaciones de calefaccion
- Instalacién de carpinterias.
- Alicatados y enfoscados.
La organizacion mantendra el alcance a disposicién de quién lo requiera en la pagina web

de la empresa.

7.5. Politicade la organizacién.

Para dar cumplimiento al requisito 5.2. de la norma se establece la siguiente politica de
calidad:

Construcciones Ayala SA, empresa con amplia experiencia la construccién y venta de
todo tipo de naves industriales, viviendas, urbanizaciones, estructuras y cerramientos, asi
como la restauracion o rehabilitacion de edificios, reparacion y conservacion de naves
industriales y viviendas, manifiesta su decidido interés por establecer un sistema de gestion

de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en el seno de la misma. Por ello, se
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compromete a asumir y potenciar la integracion de la calidad en el trabajo diario y la toma de
decisiones.

La calidad es la base del servicio ofertado a los clientes en todos sus procesos, desde la
atencion al cliente y determinacion de sus necesidades, hasta la entrega de obra terminada.
Nuestro mayor objetivo es la satisfaccion de nuestros clientes. Dicha satisfaccidén se logra
mediante una ejecucién adecuada, una materia prima de calidad y una entrega en el plazo
establecido.

En base a lo anterior, la empresa Construcciones Ayala SL constituye la politica Calidad
mediante la definicion de los siguientes compromisos:

1. Para asegurar el cumplimiento de los objetivos de calidad, la formacion y capacidad
de los empleados el sistema de gestion de la calidad esta basado en la mejora
continua.

2. La empresa, ademdas, se compromete a cumplir los requisitos legales y otros
requisitos que le sean de aplicacion asi como, los que voluntariamente pueda
suscribir. Tanto a nivel normativo como legislativo.

3. La politica servird de marco de referencia para establecer los objetivos de calidad en
el seno de Construcciones Ayala SL. Dichos objetivos seran establecidos por la alta
direccion de la empresa y seran claros y alcanzables.

Esta politica estara a disposicion de los trabajadores, partes interesadas y publico en

general.

Esta politica es entendida, implantada y mantenida al dia en todos los niveles de la
organizacién y cuenta con el apoyo y compromiso de la Direccién de la empresa.

Teresa Rubio Martinez. Gerente de Construcciones Ayala SL.
N

—

21/10/2016

7.6. Descripcion del sistema de gestién.

Se realiza a continuacién una revision de todos los requisitos de la norma, como parte del
manual de gestioén con el objeto de llevar a cabo una descripcion del sistema de gestiéon de
la calidad de Construcciones Ayala SA.

Contexto de la organizacion

Contexto de la organizacion

Para dar cumplimiento a este punto de la norma se ha llevado a cabo el andlisis de la
organizacion y su contexto mediante un analisis DAFO en el punto 5.1. del presente
documento. Anualmente, en la revision por la direccion se debera llevar a cabo la revision de

las cuestiones internas y externas analizadas en dicho punto.
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Partes interesadas, necesidades y expectativas.

En cuanto a las partes interesadas y sus necesidades y expectativas, punto 5.2. del
presente documento, la organizacion mantendra documentada una relacion de las partes
interesadas (cddigo:F-27 relacibn de partes interesadas y F-15 listado de proveedores)
Realizara el seguimiento y revisién de dichos listados y las necesidades y expectativas.

Alcance del sistema de gestion.

La organizacién determina los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la
calidad, estableciendo asi su alcance. Dicho alcance queda documentado en el manual de
calidad del sistema y estard a disposicidbn de quién lo requiera en la pagina web de la
empresa.

Sistema de gestién de calidad y sus procesos.

La organizacion establece los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y sus interacciones en el mapa de procesos que queda incluido en el manual de
calidad de la empresa. Los procesos incluidos en dicho mapa aparecen desarrollados y
explicados para su entendimiento mediante diagramas de flujo. En los diagramas de flujo de
los procesos se incluyen los formatos derivados de los procesos de los cuales se
mantendran registros.

La organizacién se compromete a dotar de los recursos necesarios para la operatividad
de los procesos y a implementar en los procesos cualquier cambio necesario para lograr los
resultados previstos del sistema de gestion de la calidad.

La simbologia utilizada para la definicion de los procesos de calidad y actividad es:

Figura 7. Simbologia utilizada para la definicion de los procesos de calidad y actividad.

U:D TAREA INICIAL (INICIO DE PROCESO)
|:| TAREA (SECUENCIA DE PROCESO)
ﬁ TAREA CON REGISTRO INFORMATICO

ARCHIVO DE DOCUMENTOS G REGISTRO QUE SE ELABORA

DOC. DE REFERENCIA PARA

TAREA CON PUNTO DE DECISION DOC. EJECUTAR LA TAREA

JOL

TAREA FINAL (FIN DEL PROCESO) O ENLACE ENTRE PROCESOS

Fuente: elaboracién propia.

Se incluye a continuacién una relacion de los procesos documentados:

Tabla 6. Procesos de calidad y actividad.

Procesos de Actividad | Denominacion

PR-01 Ofertas y pedidos de clientes.
PR-02 Gestion de obras.

PR-03 Proveedores y subcontratacion.
PR-04 Control de los equipos de medicion.

Fuente: elaboracion propia.
Se presenta a continuacion, a modo de ejemplo, el proceso de ofertas y pedidos de los

clientes:
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Tabla 7. Proceso 01-Ofertas y pedidos de los clientes

SOLICITUD DE PRESUPUESTO O REALIZA ACEPTA EL SOLICITA §
MODIFICACION DEL MISMO PEDINO PRESIIPIIESTO MODIFICACIONES g
DEL PEDIDO O 3
CONTRATO >
CLIENTE ¢ [ E
\ 4 - £
ENVIA EL
ENVIA SU PEDIDO PRESUPUESTO
O CONTRATO FIRMADO TELEFONICAMENTE
MEMORIA &
PLIEGO DE RECEPCIONA EL PEDIDO z
CONDICIONES RECOPILA DOC. DEL O CONTRATO DEL ANOTA LA ACEPTACION REALIZA EL F-03 '
PLANOS CLIENTE EN EL REVERSO DEL PEDIDO O Y F- =
PROYECTO DE OBRA =
PRESUPUESTO PRESUPUESTO CONTRATO 04
ESTUDIO DE (FFCHA Y FIRMA)
SEGURIDAD l %
F-32 g
Sl ¢REQUIERE ; e
OFERTAS DE °§,\SI’L“RF ! o, -
PROVEEDORES O PEDIDO? =1 =
SUBCONTRATAS? ENVIO v — [¥2]
PEDIDO % —
S|
COMERCIAL VIAEMAIL LOBRA - | ™
<
3 EN L o
/TECNICO CURSO? ! 5
TASII:»I‘ESNI;E ARCHIVA EL PEDIDO O O o
NTRATO EN CARPETA
DE PRECIOS REALIZA EL L gg PROYEOCTO ¢ O %
OFERTAS DE PRESUPUESTO 32 m A
PRESUPU- SUBCONTRATAS ¥ Q ]
OFERTAS DE v o O
ESTOS MATFRIAIFS REVISA Y ACEPTA | OBRA = | m
(FIRMA Y SELLO) N SPR- €— ANOTAENPLAN F-09 NO [=] e
02 DE OBRA
* o =
21 m
REMITE AL CLIENTE PRESUPUESTO, = =
PEDIDO O CONTRATO —
T M
z ]
! CORREO CERT|FICADO EN MANO 2
=
E-MAIL o
ARCHIVA v b2
ARCHIVA COMPRORANTF ENTREGA PRESUPUESTO, =
COPIA F-MAIl v PEDIDO O CONTRATO A _
CIIENTF g
> ARCHIVA PRESUPUESTO, PEDIDO <« e
CONTRATO. OFFRTA &
Fuente: elaboracién propia
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Liderazgo y compromiso de la direccion.

La Direccion es responsable del desarrollo, implementacion y mejora del Sistema de
Calidad, asi como de sus resultados. Para ello asigna los recursos necesarios y realiza
revisiones periddicas para verificar que se estan alcanzando los objetivos y el buen
funcionamiento del sistema; asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre
los resultados previstos.

La Direccion comunica a la organizacion su compromiso y liderazgo con el presente
Sistema de Calidad, asi como la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente
como los legales y reglamentarios mediante una gestion eficaz de la calidad.

La Direccion se asegurard de la integracion de los requisitos del sistema de gestién del a
calidad en los procesos de negocio de la organizacién promoviendo el uso del enfoque a
procesos y el pensamiento basado en riesgos.

La alta direccion demostrara liderazgo y compromiso con respecto al enfoque cliente
asegurandose de que se determinan, comprenden y cumplen los requisitos del mismo;
considerando los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los
servicios. Manteniendo siempre el enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente.

Politica de calidad

La Direccion ha definido la Politica de Calidad teniendo en cuenta las necesidades y
expectativas de los clientes, el compromiso de mejora continua y las bases para el
desarrollo de objetivos de calidad. Esta es comunicada a la organizacion y revisada
periodicamente. La politica de calidad se encuentra definida en el presente manual de

calidad.

Roles, responsabilidad y autoridad

La alta direccibn de Construcciones Ayala SA establece las responsabilidades y
autoridades en materia de calidad. Estas quedan definidas por la Direccién en el AN-01
(Anexo Il del trabajo fin de master). Estaran a disposicién de quienes las soliciten y seran
comunicadas a aquellos a quienes aplican. Los trabajadores con responsabilidades tras la
lectura de sus competencias en materia de calidad firmardn un registro de recibo y
entendimiento de las mismas (codigo: F-01)

La Direccion nombra al Responsable de Calidad como miembro de la Direccion, para
asumir la responsabilidad para:

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

e Informar a la Direccién sobre el desempefio del sistema de calidad y de cualquier

necesidad de mejora.
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e Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en la
organizacion.

En materia de comunicacion, existen reuniones periddicas con todo el personal, con el
objeto de establecer una comunicacion a todos los niveles de la organizacién asi como
informacién a diferentes niveles en el panel informativo interno.

Planificacion

Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades
Anualmente, la organizacién planificara las acciones para abordar los riesgos y las
oportunidades. Dicha planificacion ird precedida de dela identificacion, andlisis y evaluacion
del riesgo. Las acciones anteriores seran llevadas a cabo por la direccion de la empresay el
responsable de calidad.
La metodologia utilizada es la siguiente:

1. Identificacion de los riesgos y oportunidades mediante el analisis de la matriz DAFO
(realizado al llevar a cabo el analisis del contexto de la organizacion). Se consideraran
riesgos las debilidades y las amenazas y oportunidades las oportunidades y
fortalezas.

2. Andlisis de los riesgos y oportunidades para su tratamiento: El analisis se llevara a
cabo mediante una valoracién probabilidad-consecuencias segun las tablas siguiente:

- En primer lugar, se lleva a cabo la valoracion del riesgo segun su gravedad. En
segundo lugar se califica segln su probabilidad. Todo ello en funcién de lo
establecido en la tabla 7.

Tabla 8. Método de andlisis de riesgos y oportunidades.

IMPACTO
BAJO (B) El cliente no se ve afectado y/o sin consecuencias
El cliente puede quejarse, sin llegar a tener consecuencias
MEDIA (M) . . : g :
econdmicas leves / ligero aumento de la satisfaccion del cliente
Pérdida del cliente y/o consecuencias economicas elevadas/Aumento
ALTA (A)

significativo de la satisfaccion del cliente.

PROBABILIDAD

INFRECUENTE(I) | No ha ocurrido en el ultimo afio

MEDIA (M) Ha ocurrido una vez en el Ultimo afio

FRECUENTE (F) Ha ocurrido mas de una vez en el dltimo afio.

Fuente: Adaptacion de manual de la asignatura Regulacion de la calidad y seguridad industrial,
implantacion del sistema de gestién de la calidad 1ISO 9001 y herramientas de calidad para la mejora
continua. (2016)
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- Entercer lugar se utiliza la matriz impacto-probabilidad y se determina la valoracion
del riesgo u oportunidad.

Tabla 9. Valoracién de los riesgos y oportunidades

PROBABILIDAD
IMPACTO Infrecuente Media Frecuente
Baja
Media
Alta

Fuente: Adaptacion de manual de la asignatura Regulacion de la calidad y seguridad industrial,
implantacion del sistema de gestién de la calidad 1ISO 9001 y herramientas de calidad para la mejora
continua. (2016)

3. Establecer los riesgos y oportunidades mas relevantes. Tras evaluar el riesgo
Construcciones Ayala SL se seleccionan cuales son las mas relevantes para el
sistema de gestion, sobre los que habra que llevar a cabo acciones. Las acciones a
desarrollar deberdn ser proporcionales al impacto del riesgo/oportunidad sobre la
conformidad de los productos. El criterio a utilizar sera el siguiente:

Tabla 10. Tratamiento de oportunidades y riesgos.

VALORACION TRATAMIENTO

Impacto muy relevante sobre el sistema de gestion de la calidad. Se
debe tomar acciones a corto plazo. Eludir el riesgo (es decir, no
proseguir con la actividad) o transferir el riesgo subcontratando la

actividad y analizando si esto puede tener otros riesgos.

Impacto moderadamente relevante sobre el sistema de calidad. Se
deben tomar acciones a medio plazo. Reducir el riesgo, tomando

medidas para reducir la probabilidad de ocurrencia.

Impacto ligeramente relevante sobre el sistema de calidad. Asumir o

reducir el riesgo.

Fuente: elaboracion propia.
4. Planificacion de las acciones sobre los riesgos y oportunidades. Para llevar a cabo
esta planificacion la empresa realiza un analisis CAME (“Corregir, afrontar, mantener
y explotar”) sobre los resultados del andlisis DAFO.
La organizacién mantendra documentado:
o El analisis de riesgos y oportunidades llevado a cabo anualmente.(codigo: F-33)
e El plan de acciones anual para abordar los riesgos y las oportunidades (cédigo: F-34)
el cual incluird las acciones a llevar a cabo e indicadores para evaluar la eficacia de
las acciones tomadas en la revisién anual por la direccion y a mediados de afio. (Es

decir, la eficacia de las acciones tomadas sera evaluada bianualmente.)
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En base a la metodologia definida con anterioridad se desarrolla, a continuacién, el
andlisis de riesgos y oportunidades llevado a cabo sobre los resultados del andlisis DAFO.

Se realiza el analisis para establecer aquellos riesgos y oportunidades muy relevantes (rojo).

oportunidades.

Tabla 11. Andlisis de riesgos

IMP | PROB
DESCRIPCION ACT | ABILI DESCRIPCION
o]
Competidores que ofrecen
Falta de i | menores precios por el |A A
formacion M M Corregir - -
amenaz | Mismo servicio.
Subcontratacion as
elevada yfaltade | M M ) ]
control (riesgos | Falta de control de calidad M M
Falta de orden'y ) sobre los proveedores.
Afrontar | limpieza de B F
debilida pabellones.
des Falta de Recuperacion econémica
] coordinacién A F iras la crisi M B
(esgos | jyterdepartamenta fas 1a crisis.
) I
El personal no M | E Menos competidores M | M
esti motivado.
Retrasos en los Unico proveedor de
plazos de A F . i
materiales de construccion.
entrega.
Impagos B M Clientela afianzada
— Explotar - - - —
Mantenimiento | Exigencia de la implantacion
preventivo de la oportuni . .,
Lo de un sistema de gestion de
magquinaria. B M dades _ )
Equipos y la calidad segun la norma
inari oportun
e e pere | 1s0 soozons
Manten — idades)
er las Experiencia M M
fortalez | Adaptacion a la
as variacion de la A A . . . .
(oportu | demanda Exigencia de la implantacion
nidades Bienes inmuebles | B M de un sistema de gestién de
) Personal la calidad segun la norma
competente que ISO 9001:2015
asegura el
L B M
cumplimiento de
los requisitos.

Fuente: elaboracion propia.

Para la planificacion de acciones se tomaran en cuenta las de mayor relevancia (rojo)
para la organizacion. En la siguiente tabla se lleva a cabo la planificacion de riesgos y
oportunidades. La evaluacion de la eficacia de las acciones se desarrolla en el apartado

seguimiento y medicion.
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Tabla 12. Plan anual de acciones para abordar riesgos y oportunidades.

PLAN ANUAL DE ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES.

Consauccionss yala S Rev. 00 Pag. 1de 2 Cédigo: F-34 Fecha:26/11/2016
N° | Riesgo/oportunidad | Accion. Plazo Recursos Responsable | Seguimiento | Indicador
Establecer un sistema de ofertas para
clientela conseguida gracias a clientes 1000€ Responsabl
1 Clientela afianzada | afianzados. 1 afo Personal ede Semestral |:n0- ofertas aceptadasin® ofertas
Agradecer la colaboracién mediante domercial calidad realizadas.
regalos a la clientela afianzada.
Adaptacion a la Alianzas con empresas que operen con Responsable
5 variacion de la nueVés técnicas cons'tfuctivas-y nL.Jevos 1 afio 4000€ de N | Anual I=n° alianzas realizadas en el afio
demanda materiales para adquirir experiencia en administraci >0
los mismos on
Competidores que Aumento de la publicidad de la I=n° de contratos adquiridos
ofrecen lo mismo al empresa: Incorporar publicidad de la 2500€ gracias a la publicidad. (Al realizar
3 mismo precio empresa en programas de fiestas 1 ano Departament | Comercial. | Anual el contrato se preguntara a los
regionales, aumentar la publicidad en o comercial clientes por la forma en la que han
internet...etc. conocido la empresa.)>0
Elaborado por: Maria lturribarria Ibarrola. Auxiliar administrativo del | Revisado por:
departamento de Calidad. [@ Fecha y firma: Aprobado por:
Fecha y firma:
Fechay firma: 27/11/2016

Fuente: elaboracion propia.

Patricia Valverde Ibarrola 45 45
Sistemas de gestion: 1ISO 9001:2015 de Calidad




Sistema de Gestion de Calidad segun ISO 9001:2015 en Construcciones Ayala S.A.

Objetivos de calidad y planificacién para lograrlos.

La organizacion establece de forma anual los objetivos de la calidad para las funciones y
niveles pertinentes. Los objetivos tomardn como base para su establecimiento la politica de
calidad de la empresa. Los objetivos de calidad son establecidos y planificados por la alta
direccién de la empresa junto con la responsable de calidad. Seran aprobados por la alta
direccién de Construcciones Ayala SL y comunicados a toda la organizacion.

La alta direccion, junto con la responsable de calidad, realiza la planificacién anual de los
objetivos segun el formato “F-35 Programa de objetivos”, incluyendo los indicadores para su
seguimiento. De ésta forma quedan registrados los objetivos de forma anual. En el 8.1. del
presente documento queda reflejado el programa de objetivos para el afio 2017.

Planificacion de los cambios.

Cuando en la organizacion se detecte la necesidad de realizar un cambio en el sistema
de gestién de la calidad, se seguira el procedimiento PG-06 para poder abordar los cambios
de forma sistematica y planificada. Mediante dicho procedimiento se analiza, por este orden,
el propésito de los cambios y sus consecuencias potenciales, la integridad del sistema de
gestién de la calidad, la disponibilidad de recursos para abordar los cambios y la asignacion
0 reasignacion de responsabilidad y autoridades para desarrollar las actividades que
acarreen dichos cambios. Todo lo anterior lo realizara la responsable de calidad junto con la
alta direccion. Los cambios deben ser aprobados por la alta direccién mediante el acta de
resolucion. (Codigo del formato:F48.- Acta de resolucién de cambios.).

Apoyo

Gestion de los recursos.

La alta direccién de Construcciones Ayala SL procurara en todo momento la identificacién
y adquisicibn de medios humanos, instalaciones, infraestructuras y conocimientos
necesarios para conseguir la satisfaccion del os clientes. La deteccion de necesidades de
recursos se hard en las revisiones por la direccién o cuando se detecte la necesidad de
cambios en el sistema de gestion.

- Personas

La responsable de Calidad tiene la responsabilidad de determinar la necesidad de
inclusion de nuevo personal en la empresa para la implantacion eficaz de su sistema de
gestién de calidad y para la operacién y control de los procesos.

Se utiliza el formato F-24 para la descripcion de las caracteristicas de los puestos y sus
funciones en materia de calidad, asi como los conocimientos necesarios para la operacion
de los procesos de calidad en dichos puestos. Estas fichas de los puestos estan a
disposicion de los trabajadores.

- Infraestructura.
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La Direccién es responsable de determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

La Responsable de Calidad, gestiona y controla que se realiza el mantenimiento
preventivo y correctivo de la maquinaria disponible en la empresa. El resultado de la misma
se registra en el parte de trabajo (F-06). Se establece de forma anual el programa de
mantenimiento preventivo de los equipos de trabajo segun F-36 (programa de
mantenimiento preventivo). Ademas se responsabiliza del suministro y control de los
equipos de seguridad, para el cumplimiento de los planes de seguridad.

- Ambiente para la operacién de procesos.

En cuanto al ambiente de trabajo, La Direccion establece los medios necesarios para que
el ambiente de trabajo tenga una influencia positiva en la calidad del servicio prestado,
teniendo en cuenta:

e Los criterios de buenas practicas de los Jefes de obra, para que las condiciones
ambientales (frio, calor, humedad, terreno, etc.) y los recursos (equipamiento,
maquinaria, zonas para el almacenamiento de los materiales y equipos de trabajo,
etc.), permitan una correcta ejecucién de las unidades de obra.

e La seguridad de los equipos e instalaciones (obra), ademas de posibles mejoras de
la ergonomia de los puestos de trabajo.

e La mejora de las relaciones entre el personal de la organizacion.

e Las instalaciones para el personal en obra y oficinas (bafios, duchas, aseos, etc.).

e Las condiciones ambientales de las instalaciones en oficinas principalmente (calor,
luz, etc.).

e La higiene, limpieza y ruido en las obras y oficinas.

- Recursos de seguimiento y medicién

La responsable de calidad asume la responsabilidad de establecer y mantener un
programa de calibracién o verificacion anual al dia (F-17 plan de registro y calibracién), de
los equipos o recursos necesarios para las actividades de seguimiento y medicién. Una vez
calibrado o verificado un equipo se generara una ficha de calibracién (F-18) y se colocara
sobre el equipo una etiqueta de equipo calibrado (F-19). Ademas, controlaré las revisiones
realizadas por la organizacion, a intervalos planificados, para comprobar que no se han
ajustado, dafiado o deteriorado, invalidando posteriores mediciones. Para evitar que esto
suceda los equipos de seguimiento y medicién se mantendran almacenados en un punto
determinado y controlado bajo llave en tanto en cuanto no se estén utilizando. Todo esto
gueda detallado en el procedimiento PR-04 control de equipos de medicion. Los encarados

de obra tratardn adecuadamente los equipos de medida y notificaran al Responsable de
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Calidad o Jefe de obra de cualquier descalibracion, golpe, etc. que puedan afectar a la
precision de los instrumentos.

La organizacion establece las instrucciones de trabajo IT-02 e IT-03 donde se dan pautas
a los trabajadores sobre la forma de calibracién del teodolito y del laser éptico.

Competenciay conocimientos de la organizacion.

Dada la importancia que tiene la formacion para la empresa, ésta tiene definido el
proceso de formacién (cédigo: PR-05), donde ha determinado el nivel de competencia y
conocimientos del personal, sobre la base de la formacion, habilidades y experiencia
apropiadas. Asi mismo se incluyen las necesidades de conocimiento para la operacién de
los procesos de calidad de la organizacion. Ilgualmente se tiene definida la metodologia para
determinar las necesidades de formacién y su evaluacién, que serd la siguiente:

La deteccion de necesidad de formacién puede provenir de dos vias:

1. La organizacion dispone de una ficha de personal con los conocimientos,
capacitacion, habilidades y experiencia de cada trabajador, un perfil del puesto con
las caracteristicas, funciones, conocimientos requeridos para cada uno. El perfil del
puesto es un documento vivo que segun las necesidades y expectativas de los
clientes serd modificado. Cuando se detecta una diferencia entre la ficha de personal
y el perfil del puesto se requiere la planificacion de la formacién de los trabajadores.

2. Tras la contratacion de una obra con un cliente se detecta que los materiales
utilizados o la técnica constructiva son innovadores y que los trabajadores no han
trabajado con ellos con anterioridad. Se requiere de actividad formativa.

Detectada la necesidad de formacion sera planificada por la responsable de calidad.
Como norma general la planificacion se establecera anualmente y sera aprobada por la alta
direccién. De la realizacion de la formacién derivan dos registros: F-26 Certificado/registro
de formaciéon y de F: 28 evaluacién de la formacién. El primero sirve para certificar la
imparticion de la formaciéon y el segundo para verificar su entendimiento y conservar
informacién documentada como evidencia de la competencia.

Toma de conciencia.

Para asegurar la toma de conciencia del personal de la organizacion Construcciones
Ayala SL establece que los trabajadores recibiran anualmente una copia en formato

electrénico:

La politica de calidad

Sus funciones, responsabilidades y autoridad

Los objetivos de calidad anuales.

Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion
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Junto con dicha copia se adjuntara el formato F-02 de acuse de recibo de documentos
gue deberd devolverse firmada a la empresa. Los trabajadores podran solicitar su copia en
formato papel si asi lo desean.

Asi mismo, en el tablon de anuncios de la empresa se encontraran colgados dichos
documentos. Ademas, cuando se realicen reuniones de personal se establecerd un punto en
la reunién para poner de manifiesto la importancia de los temas anteriores y se establecera
un periodo para sugerencias y comentarios.

Comunicacion.

La organizacion establece el procedimiento de comunicacion (PG-08) en el cual se
establece la estrategia de comunicacion interna y externa de la organizacion.

Comunicacion interna.

Para llevar a cabo la comunicacion interna la organizacién establece el formato F-37
Comunicado interno, en el cual se incluye que se comunica, a quién, fecha de la
comunicacion, la via de comunicaciéon y quién comunica. La via de comunicacion se
establece en el procedimiento general y segun el contenido de la comunicacion podra ser
mediante boletines informativos, tablones de anuncios, reuniones, e-mail, circulares...etc.
Los registros derivados de F-37 quedaran mantenidos como informacién documentada.

Comunicacidn externa.

Para comunicaciones externas la organizacion establece el formato F-38 Comunicado
externo, en el cual se incluye que comunica, a quién comunica, fecha de la comunicacion,
via de comunicacién y quién comunica. Las vias de comunicacion también quedan
establecidas en el procedimiento general y segun el contenido de la comunicacién podra ser
prensa, declaraciones, eventos, publicacion en la web...etc. Los registros derivados de F-37
gquedaran mantenidos como informacién documentada.

El procedimiento establece diferenciacion entre informaciéon confidencial y no
confidencial. Aquella que sea de caracter confidencial serd mantenida en registros de
caracter electrénico y bajo encriptacion.

Informacion documentada.

En el apartado 8 del presente documento, “informacion documentada”, se incluye una
relacion de la informacion documentada necesaria para la eficacia del sistema de gestion de
la calidad y para el cumplimiento de los requisitos de la norma UNE-EN ISO 9001:2015.

Ademas se incluye, en dicho apartado, el desarrollo del procedimiento general “PG-01
Control de documentos” en el cual se desarrollan las pautas para la creacion y actualizaciéon
de la documentacién y para el control de la informacion documentada o de los registros.

También se incluye un punto para el control de la propiedad del cliente.
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Operacion

Para el cumplimiento del punto 8 de la norma UNE-EN ISO 9001:2015 Construcciones
Ayala SL ha desarrollado dos procedimientos basados en los procesos de gestién de obra,
ofertas y pedidos y de proveedores y clientes de la empresa.

Por un lado, el procedimiento de control operacional pretende desarrollar los puntos 8.1,
8.2, 8.4, 8.5y 8.6 de la norma en tres apartados en los cuales se describe el procedimiento
a seguir por los trabajadores de Construcciones Ayala SL para el control de los requisitos
para los productos y servicios, control de proveedores y subcontratas, control de la
produccién y provision del servicio y liberacion de productos y servicios. Dicho

procedimiento se encuentra en el punto 8.4. del presente documento.

Por otro lado, el procedimiento de no conformidades/producto no conforme desarrolla el
punto 8.7 de la norma. Dicho procedimiento se encuentra desarrollado en el punto 8.3 del
presente documento. Con este procedimiento se pretende que los materiales o la obra
ejecutada no conforme se identifiquen y se controle para prevenir su uso o entrega no

intencionada.

Destacar que en los procesos de Gestién de obras, Ofertas y pedidos de clientes y
Compras y subcontratacion se desarrollan, también, en diagramas de flujo las actividades de
control operacional referidas en los procedimientos anteriores. Dando asi cumplimiento al
requisito del punto 8.1. de la norma que indica que la organizacion debe planificar,
implementar y controlar los procesos necesarios para cumplir con la provision de los

productos y servicios.

Evaluacion del desempefio

Seguimiento, medicion y evaluacién.
Construcciones Ayala SL planifica e implementa el procedimiento general Seguimiento,
medicion y evaluacion (PG-10) para dar cumplimiento al punto 9.1 de la norma.
En dicho procedimiento la organizacién identifica los procesos se han de medir, los
indicadores de seguimiento, los valores aceptables y de que registros se parte. Son los
siguientes:

- Proceso de gestiéon de obras:

= Porcentaje de éxito en el control sobre subcontratas y proveedores. Para ello el
indicador a controlar para proveedores sera 1=n° de no conformidades detectadas en
la recepcion de materiales/n® total de albaranes*100. Se establece un valor aceptable
para este indicador de 90%. Para subcontratas serd 1=n° de no conformidades

detectadas en la ejecucibn de las subcontratas/n® de unidades de obra
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ejecutadas*100. Se establece un valor aceptable para este indicador de 97%. Se
empleardn los registros de informe de producto no conforme, certificaciones vy
albaranes. El seguimiento sera semestral.

= En el proceso de gestién de obra se medira el porcentaje de sobrepaso de tiempos
de ejecucion de obra con respecto a la planificacién de la misma. Para ello se medira
I= (tiempo de ejecucibn real de una unidad de obra-tiempo de ejecuciéon
planificada)/tiempo de ejecucion *100. Este indicador deberd ser mayor o igual a cero
para ser aceptable. Se utilizaran los registros de certificaciones, planificaciones de
obra y partes de trabajos para realizar los célculos. El seguimiento sera anual.

- Proceso de formacion: se realizara el seguimiento y medicion del plan de formacién

anual. El indicador serd I=formaciones programadas-formaciones ejecutadas. Debera ser
igual a 0. De no ser asi las formaciones no ejecutadas deberan estar justificadas para
poder aceptarse el resultado de la medicién. El seguimiento sera trimestral.

- Control de equipos de medicién: Se realizara el seguimiento de la ejecucion de todas

las calibraciones. EIl indicador serd: I=n° de calibraciones/verificaciones realizadas/n®
calibraciones/verificaciones planificadas*100. El resultado de la medicion debera ser del
100%. Se utilizara para ello los registros del plan de calibraciéon anual. El seguimiento sera
trimestral.

- Proceso de proveedores y subcontratas: se llevara a cabo el seguimiento de la

homologacion de proveedores. Los indicadores y su valor aceptable seran: I= (n° de
subcontratas o proveedores homologados/n® de los que tratan de homologar)*100>75%. Se
verificara mediante las listas de homologacion. El seguimiento sera anual.

- Grado de consecucion de los objetivos de calidad en el plazo de seguimiento
establecido en la planificacion del mismo. Realizara el seguimiento mediante los indicadores
establecidos y valorara el cumplimiento o no de los mismos. La organizaciéon también el
seguimiento de las acciones para abordar riesgos y oportunidades en los plazos
establecidos en la planificacion de las mismas.

- La organizacion también el seguimiento de las acciones para abordar riesgos y
oportunidades en los plazos establecidos en la planificacién de las mismas. Realizara el
seguimiento mediante los indicadores establecidos en la planificacion. Si los indicadores son
mayores que 0 entonces las acciones habran dado resultados positivos.

- La organizacion establece el procedimiento de satisfaccion del cliente (PG-05) para
realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en el que se cumplen
sus necesidades y expectativas. Para realizar el seguimiento de los resultados del andlisis

de la satisfaccion del cliente se considera I= (n° clientes insatisfechos/n® total de cliente
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estudiados)*100. Se considerara un valor aceptable del 20%. El seguimiento se llevara a
cabo de forma semestral.

En el procedimiento indica la forma de proceder para el andlisis de los datos y la apertura
de acciones correctivas. Serd el siguiente:

El seguimiento y medicién anterior sera plasmado en el plan de seguimiento y medicién
anual F-44 junto con los resultados de dicho seguimiento y medicion. Dicho formato incluye
los responsables de la medicion y los recursos disponibles. Los valores éptimos deseables
definidos podran variar de un afio a otro pero dicha variacion debera ser aprobada por la alta
direccion.

Para cada indicador que no cumpla el criterio de aceptacion se redactara un informe de
no aceptaciéon (F-45). En dicho informe se incluird un analisis de las posibles causas del no
cumplimiento del seguimiento y las acciones a emprender para mejorar los resultados del
seguimiento incluyendo responsable de dichas acciones, plazo y recursos. Se deberéa
realizar el seguimiento de las acciones.

El informe de no aceptacién estara redactado por al responsable de calidad y para ello
realizara entrevistas y consultas a los trabajadores para poder analizar las causas de la no
aceptacion.

Los resultados del seguimiento, medicion, analisis de datos e informes de no aceptacion
seran incluidos en un unico informe resumen que formard parte de las entradas para la
revision por la direccion.

Auditoria interna

Para el cumplimiento del punto 9.2. de auditoria interna de la norma UNE-EN ISO
9001:2015 Construcciones Ayala SL elabora el procedimiento general PG-04 de auditorias
internas en el cual se definen la capacitacion de los auditores, los pasos a seguir para la
ejecuciéon de auditorias y el tratamiento de no conformidades y accién correctiva.

Revision del sistema por la Direccion

Anualmente la Direccion realizara la Revision del Sistema con ayuda de la Responsable
de Calidad.

La alta direccion acuerda las fechas de realizacion y redacta un acta en la que queden
reflejadas todos los comentarios y conclusiones a las que se han llegado. La informacion de
entrada y los resultados de la revisién contendra al menos:

1. Estado de las acciones de las revisiones anteriores por la direccion.

2. Cambios en el contexto de la organizacion (externa o internamente) que sean
pertinentes al sistema de gestion de la calidad.

3. Politica de calidad (adecuacion a nuevas necesidades).
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4. Informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Se
tendran en cuenta los siguientes puntos:
a. Informacion relativa a los clientes (reclamaciones, nivel de satisfaccion, nuevos
requisitos o necesidades/retroalimentacion).
b. Objetivos (evolucion, grado de satisfaccién y definicion de nuevos). Indicadores
de Calidad (evolucion y definicidbn de nuevos).
No conformidades y acciones correctivas
Resultados de seguimiento y medicién. (Informe resumen)

Desempefio de los proveedores.

-~ o o o0

Resultados de las auditorias internas y externas.

5. Adecuaciéon de los recursos. Formacion (planes y evaluacién), infraestructura y
ambiente de trabajo para mantener y mejorar la calidad del servicio.

6. Eficacia de las acciones para abordar riesgos y oportunidades.

7. Oportunidades de mejora. Sugerencias, quejas y recomendaciones para la mejora
que puedan surgir desde nuestros propios departamentos.

8. Riesgos y oportunidades. Evaluacion de la eficacia.

9. Revision de los procesos de gestion claves (por cambios en la organizacion, no
conformidades, reclamaciones del cliente, resultados de auditorias o de los indicadores y
objetivos de la calidad, entre otros).

10. Conclusiones.

11. Temas pendientes a tratar en proximas revisiones.

Ademas a mediados de afio se realiza una revision de los siguientes puntos:

Indicadores de calidad.

Obijetivos de calidad.

Resultados de las auditorias internas

No conformidades y acciones preventivas.

Recursos: Formacion, infraestructura y ambiente de trabajo para mantener y mejorar

g o A w N e

la calidad del servicio.

»

Eficacia de las acciones para abordar riesgos y oportunidades
7. Temas pendientes a tratar en proximas revisiones
La responsable de calidad junto con la alta direccion redactara un acta de la revisién F-46 en
la que se incluiran los siguientes (salida de la revision por la direccion):
- Conclusiones de la revisién por la direccion.
- Oportunidades de mejora del sistema de gestion
- Cambios a implantar en el sistema de gestion (si se requieren).

- Necesidad de recursos (si se requieren).
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Mejora

Cualquier oportunidad de mejora identificada en al apartado de revision por la direccion
serd incluida en la planificacion del afio posterior que incluird las acciones a abordar para
explotar dicha oportunidad de mejora.

No conformidad y accion correctiva.

Construcciones Ayala SL desarrolla en el procedimiento (PG-04) de auditorias internas la
metodologia seguida para el tratamiento de no conformidades y establecimiento de accién
correctiva. La organizacién conservara registros de los formatos F-13 Informe de acciones
correctivas y preventivas y le adjuntara a dichos informes las evidencias del cumplimiento de
las acciones correctivas/preventivas.

Mejora continua

Tras la ejecucién de la revision por la direccion, auditorias internas y andlisis de los
resultados del seguimiento y evaluacion, se identificaran nuevas oportunidades de mejora a
considerar para la planificacion anual de afio posterior. No se debe olvidar que el éxito de
un sistema de gestion de la calidad esta basado en la mejora continua del mismo.

8. Informacion documentada

Se presenta, a continuacion, una relacion de la informacion documentada del sistema de
gestion de la calidad y la codificacion de la misma. Para la gestion de la informacion

documentada la organizacion decide elaborar un procedimiento de control de documentos.

Tabla 13. Informacién documentada del sistema de gestion de calidad. (1)

Cddigo Documento generado
MC Manual de Calidad.
PC Politica de calidad.
@] Objetivos de calidad.

Procesos de Actividad

PR-01 Ofertas y pedidos de clientes.

PR-02 Gestion de obras.

PR-03 Proveedores y subcontratacion.

PR-04 Control de los equipos de medicién.

Procedimientos de Calidad

PG-01 Control de los documentos.

PG-02 Control del producto no conforme.

Fuente: elaboracion propia. (Continta).
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Tabla 14. Informacién documentada del sistema de gestion de calidad. (Il)

Cddigo

Documento generado

Procedimientos de Calidad

PG-03 Acciones correctivas y preventivas.
PG-04 Auditorias internas.

PG-05 Medicion de la satisfaccion del cliente.
PG-06 Formacion y conocimientos

PG-07 Planificacion de los cambios

PG-08 Comunicacion externa e interna
PG-09 Control operacional

PG-10 Seguimiento, medicién y analisis.

Instrucciones

IT-01 Pautas de control de recepcién de materiales y obra ejecutada.
IT-02 Verificacion del laser y optico
IT-03 Verificacion del teodolito
IT-04 Pautas de control en obra
Formatos
F-01 Acuse de recibo de funciones y responsabilidades de calidad
F-02 Acuse de recibo de documentos
F-03 Pedido del cliente
F-04 Contrato
F-05 Plan de auditoria
F-06 Parte de trabajo y pautas de control
F-07 Certificaciones
F-08 Documentacion técnica requerida
F-09 Plan de obra
F-10 Pautas de control en obra

Fuente: elaboracion propia. (Continta).
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Tabla 15. Informaciéon documentada del sistema de gestion de calidad. (lll)

Cddigo Documento generado
Formatos
F-11 Programa de ensayos en obra
F-12 Informe de producto no conforme
F-13 Informe de acciones correctivas y preventivas.
F-14 Cuestionario de homologacién de proveedores subcontratas
F-15 Listado de proveedores y subcontratas.
F-16 Pedido de compra
F-17 Plan de registro y calibracion
F-18 Ficha de calibracion
F-19 Etiqueta de equipo calibrado
F-20 Programa y registro de auditorias internas
F-21 Informe de auditorias
F-22 Lista de valoracion de clientes
F-23 Ficha de personal
F-24 Descripcion del puesto
F-25 Plan de formacion
F-26 Certificado/registro de formacién
F-27 indice de documentos en vigor
F-28 Evaluacion de la formacion.
F-29 Programa y registro de auditorias.
F-30 Cuestionario de satisfaccion de los clientes
F-31 Relacion de las partes interesadas
F-32 Presupuestos
F-33 Analisis de peligros y oportunidades.
F-34 Plan de acciones para abordar riesgos y oportunidades
Fuente: elaboracion propia. (ContinGa).
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Tabla 16. Informacién documentada del sistema de gestion de calidad. (IV)

Cddigo Documento generado
Formatos
F-35 Programa de objetivos de calidad.
F-36 Mantenimiento preventivo de maquinaria.
F-37 Comunicado interno
F-38 Comunicado externo
F-39 Contrato tipo
F-40 Mediciones
F-41 Informe de acciones
F-42 Informe de auditoria interna
F-43 Nota de hallazgo
F-44 Plan de seguimiento y medicion
F-45 Informe de la no aceptacion
F-46 Acta de revision por la direccion.
F-48 Acta de resolucion de cambios.
F-49 Encuesta para la identificacion de los requisitos de los clientes.
Anexos al manual de calidad
AN-01 Funciones y responsabilidades
AN-02 Registros de calidad.

Fuente: elaboracion propia. (Fin).

8.1. Programa de objetivos

Se presenta, a continuacion, el programa de objetivos de calidad de la empresa
Construcciones Ayala SL.

Como puede verse, los objetivos de la empresa en su primer afio trabajando con el
sistema de gestion de calidad se centran principalmente en su desarrollo e implantacién; asi
como en afrontar las carencias de la empresa en materia de gestion de la satisfaccion del

cliente.
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Tabla 17. Programa de objetivos de calidad (). Continda.

Programa de objetivos de calidad.

ATy Rev. 00 Pag. 1 de 2 Cddigo: O-17 Fecha:26/11/2016
- Plazo : - :
N° | Objetivo i Acciones Recursos Responsable Seguimiento | Indicador
max.
1 afio Consultora o o
_ o Responsable I=auditoria de certificacion
Realizar auditoria de | externa ) ) o
o de calidad. Anual realizada/auditoria de
certificacion Responsable o
_ certificacion programada
de calidad
Implantacion y Consultora o
L Responsable I=n° auditorias internas
certificacion del _ o externa _ _ . .
) » Realizar auditorias de calidad. Bianual realizadas/ n° auditorias
sistema de gestion _ Responsable _
_ . internas _ internas programadas
1 de la calidad segun de calidad
la norma UNE EN Departamento | Responsable I= n° procesos
Desarrollo de los o » ) ]
ISO 9001:2015 administracion | de calidad. Trimestral desarrollados/n® procesos a
rocesos
antes de 2018. P y calidad Gerente desarrollar
Elaboracién de los Departamento | Responsable I=n° formatos
formatos administracién | de calidad. Trimestral desarrollados/n°® formatos a
y calidad desarrollar
Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 18. Programa de objetivos de calidad (I1). ContinGa.

Programa de objetivos de calidad.

Pag. 1de 3 Cddigo: O-17 Fecha:26/11/2016
- Plazo . . .
N° | Objetivo i Acciones Recursos Responsable Seguimiento | Indicador
max.
y Departamento I=n° instrucciones
Elaboracion de o y Responsable _
_ _ administracion y _ Trimestral desarrolladas/n®
Certificacion del instrucciones. _ de calidad. _ )
_ . calidad instrucciones a desarrollar
sistema de gestion
_ i Desarrollo del Departamento Responsable
de la calidad segun . _ o » _ .
1 1 afo manual de calidady | administraciébny | de calidad. Trimestral I=se ha desarrollado SI/NO
la norma UNE EN .
SUS anexos calidad
ISO 9001:2015 -
Formar a los Responsable I=N° trabajadores
antes de 2018. _ _ )
trabajadores en 3000€ de calidad. Mensual formados/n° trabajadores
materia de calidad. sin formacién
Disminuir las quejas Contratar a una I= n° personal formado/n°
Responsable _
por retrasos en la ~ empresa de _ total de trabajadores.
2 1 afio y y 1500€ de calidad. Anual )
entrega de obras a formacién en gestion I=N° quejas por retrasos
3 y mantenerlas de obras.
Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 19. Programa de objetivos de calidad (111). Continda.

Programa de objetivos de calidad.

Pag. 2 de 3 Cddigo: O-17 Fecha:26/11/2016
i Plazo . i .
N° | Obijetivo ] Acciones Recursos Responsable Seguimiento | Indicador
max.
Formar al 100% de
los trabajadores Contratar a una Responsable
empleados en la 6 ) _ I= n° personal formado/n®
4 Norma ISO empresa de 3000€ de calidad. Trimestral votal de trabaiad
meses otal de trabajadores.
9001:2015 y sus formacion J
competencias en
materia de calidad.
Seguimiento  anual
de los % de gastos | Responsable de
_ en  materiales y ,
Mejorar el subcontratas  sobre | calidad. Departamento
rendimiento de las las ventas. Responsable de _
. Control de los . » comercial y de I=[ventas/(coste de
5 obras, hasta una | 1 afio administracion Semestral

media anual del

20%

rendimientos,
obra.

por

Andlisis de las obras

en las que no se ha
conseguido el
rendimiento
estimado.

Responsable de
compras.

PRESTO®

administracion

y calidad.

compras+subcontratas)]*100

Fuente: elaboracion propia.

@PRESTO: Programa informatico de presupuestos y mediciones que integra la gestion y el control de costes para la edificacién y obra civil.
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Tabla 20. Programa de objetivos de calidad (IV). Fin.

Programa de objetivos de calidad.

_ Pag. 3de 3 Cdbdigo: O-17 Fecha:26/11/2016
- Plazo : . .
N° | Obijetivo ] Acciones Recursos Responsable Seguimiento | Indicador
max.

Conseguir al Contratar a una Responsable _

. menos 1 afio de 6 q 3000€ g lidad s ral I= n° de meses de trabajo
i empresa de e calidad. emestra _
trabajo§ ,de meses por promociones.
vista.
- Técnicos de Técnicos de
Realizar, al menos, Seguimiento  anual
. de los % de gastos | presupuestosy | presupuestos y o

6 6 presupuestos de | 1afio | en  materiales vy Semestral I=n° de licitaciones.

o control de control de

las ventas. certificaciones. certificaciones.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Firma: Firma: Firma:
Maria lturribarria Ibarrola
Auxiliar administrativo del departamento de
Calidad.
Fecha: 27/11/2016 Fecha: Fecha:
Fuente: elaboracion propia.
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8.2. Control de lainformacion documentada

Para el cumplimiento de éste requisito la empresa opta por elaborar un procedimiento
codificado como PG-01 CONTROL DE DOCUMENTOS. Ademas, se considera
indispensable definir la forma de actuar con respecto al control de los registros por ello se
establece el procedimiento general codificado como PG-02 CONTROL DE LOS

REGISTROS. Dichos procedimientos se presentan a continuacion:

PROCEDIMIENTO GENERAL

CONTROL DE DOCUMENTOS

N | Rev. 00 | Pag. 1 de 8 | Codigo: PG-01 | Fecha : 02/12/2016

iNDICE:
1. OBJETO

2. ALCANCE

3. RESPONSABILIDADES

4. DEFINICIONES

5. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
6. DESARROLLO

7. HISTORICO DE REVISIONES

8. ANEXOS AL PROCEDIMIENTO

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Maria lturribarria Nombre: Nombre:
Ibarrola Funcioén: Funcion:
Funciéon: Aux. Administrativa | Fecha: Fecha:
Fecha:02/12/2016 Firma: Firma:
Firma:

"

Distribucion: electronica, papel
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PROCEDIMIENTO GENERAL

CONTROL DE DOCUMENTOS

S | Rev. 00 | Pag. 2de 8 | Codigo: PG-01 | Fecha : 02/12/2016

1. OBJETO

Establecer la metodologia para la identificacion, elaboracion, emision, revision,
aprobacion, distribucion, actualizacion, control y mantenimiento de los documentos del
Sistema de la Calidad, incluidos los de origen externo. Asi como establecer el sistema para
identificar, recoger, codificar, acceder a, archivar, mantener al dia y dar destino final a los
registros relativos al Sistema de Gestion de Calidad.

2. ALCANCE

Todos los documentos del Sistema de Gestidén de calidad de la empresa Construcciones
Ayala SA.

3. RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades quedan definidas en el AN-O1. (Anexo Il del presente trabajo fin de
master.)

Todos los departamentos identifica, registra, codifica, archiva y mantiene los registros del
Sistema de Calidad que sean de su responsabilidad y que queda reflejado en el Anexo de
Registros de la Calidad (codigo: AN-02).

4. DEFINICIONES

POLITICA DE CALIDAD: intenciones y direccion de una organizacién como lo expone

formalmente la alta direccion relativa a calidad.

e MANUAL DE CALIDAD: documento que resume las caracteristicas de la organizacion y
funcionamiento de la empresa con respecto al SGC.

e PROCEDIMIENTO: documento que expresa como se lleva a cabo un proceso

e INSTRUCICONES: documento que explica como se llevan a cabo las tareas.

e FORMATOS: documento que, asociado a un procedimiento 0 a una instruccion servira
para la recogida de datos y convertirse en registros (evidencia del desempefio del SGC).

e REGISTRO: Un registro es aquel que proporciona una evidencia objetiva de las

actividades o resultados obtenidos. Cuando un formato es cumplimentado, se convierte

en un registro.
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PROCEDIMIENTO GENERAL

CONTROL DE DOCUMENTOS

S | Rev. 00 | Pag. 3de 8 | Codigo: PG-01 | Fecha : 02/12/2016

5. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.

e NORMA: AENOR (2015); UNE-EN ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos. Madrid: Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR).
M 30790:2015
e Documentacion asociada al procedimiento:
- F-27yF-03
- AN-02 Registros de Calidad

6. DESARROLLO

6.1. PROCESO DE ELABORACION DE DOCUMENTOS Y RESPONSABLES.
Se presenta a continuacién un diagrama de flujo que indica el proceso para identificar la

necesidad de elaboracién de un documento y el proceso a seguir hasta su aprobacion:

S T S -
1. DETECCION DE LA 1 \
Db Yoo} SUALRUERFERSONADE
UN DOCUMENTO \ J

:  CUALQUIER PER SONADE R

, UALQUIER PERSONA DE 1

2. SOLICITUD DE CODIGO DE 1 1
DOCUMENTO LRl dbdaabti

- A ————— a

3. ASIGNACION DEL APROBADOR, J' RESPONSABLE DEL :
RFVISNOR Y AILITOR DFI DOCIIMENTO |- &=== |\ DEPARTAMENTO DE CALIDAD 1
______________________ 4

: e .

4. REDACCION DEL DOCUMENTO | __ _J' PERSONA ASIGNADA POR EL :
(Segun formato del anexo) |\ RESPONSABLE DEL DE CALIDAD
______________________ /

- # e 1

5. REVISION DEL DOCUMENTO ____.i RESPONSABLE DEL DE CALIDAD }
Y e e === - \

& APROBACIONDEL ™y e | CONSTRUCCIONES AYALASL |
DOCUMENTO \ ;

Todos los documentos relacionados en el presente procedimiento son revisados y

aprobados, antes de su distribucion para poder comprobar la revision en vigor.
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PROCEDIMIENTO GENERAL

CONTROL DE DOCUMENTOS

N | Rev. 00 | Pag. 4de 8 | Codigo: PG-01 | Fecha : 02/12/2016

Solamente se obtendran copias desde el original en vigor y distribuidos de manera
controlada, para asegurar que estan en vigor en los puntos de ejecucion y control.

Serd lanzada una nueva edicién de los documentos de una misma familia (Manual,
procedimientos, proceso, anexos e instrucciones) siempre que se produzcan alguna de las
siguientes circunstancias:

o De forma extraordinaria a consecuencia de una auditoria, cambios internos (de

organizacion, actividades, etc.) o cambios de la norma aplicada.

e Cada 10 revisiones de alguno de los documentos de los que consta el Manual,
anexos del manual, Procedimientos, anexos de los procedimientos, Instrucciones
técnicas, indice de formatos, de clientes e internacionales.

Pueden lanzarse ediciones nuevas de una de las familias de documentos, sin que el resto

cambien de edicién. Siempre que se lanza una nueva edicion, la revisién se actualiza con el

ndmero cero, salta de nimero la edicién y se modifica con la nueva fecha.

6.2. CODIFICACION DE DOCUMENTOS

Todos los documentos del sistema de calidad, poseen la siguiente codificacion:

e Manual de Calidad: MC.

e Procedimientos: PG-XX.

e Procesos: PR-XX

e Formatos y etiquetas: F-XX.

e Anexos: AN-XX.

¢ Instrucciones: IT-XX.

e Objetivos: O- YY
Los dos digitos XX son numeros correlativos. Los dos digitos YY corresponden a las dos
ultimas cifras del afio de aprobacion del documento.

6.3. CONTROL DE DOCUMENTOS
Manual, Procedimientos, procesos, anexos e instrucciones

La Direccion aprueba estos documentos y el Responsable de Calidad es el encargado de
su control y revision actuando de la siguiente manera:
e Listara los documentos del mismo tipo indicando el nombre del documento, fecha y/o
edicion/revision, tipo de documentos y la fecha de edicion en el indice de documentos

(cédigo: F-27 indice de documentos en vigor).
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PROCEDIMIENTO GENERAL

CONTROL DE DOCUMENTOS

N | Rev. 00 | Pag. 5de 8 | Codigo: PG-01 | Fecha : 02/12/2016

e En el pie de pagina del documento se indicara el departamento o persona a la que se
le entrega la copia y su nUmero.

e Hara las copias necesarias y les estampa el sello de copia.

o Entregard las copias a sus destinatarios, archivado a su vez el original.

Las copias enviadas a organizaciones exteriores, irAn acompafadas del acuse de recibo
(cédigo: F-02), rellenado por el Responsable de calidad la parte correspondiente. El
destinatario devolvera dicho documento firmado, pasando a ser archivado. Para el caso de las
modificaciones se realizan ademas los siguientes pasos:

e Los documentos modificados estaran reflejados sobre el mismo, en la margen
izquierda de los apartados, parrafos o fases de ejecucién afectados mediante la sefial
(©), actualizando la fecha, revision y/o edicién. Cuando se realicen nuevos cambios o
modificaciones se eliminaran las sefales (©) anteriores y se colocaran las nuevas
correspondientes a la nueva modificacion. Retirara y destruira las copias obsoletas.

e Anulara el indice y documento original obsoleto colocando sobre la primera pagina del
mismo el sello de anulado.

Formatos
La Direccion aprueba (en el indice correspondiente) estos documentos y el Responsable de

Calidad es el encargado de su control y revision actuando de la siguiente manera:
e Listara los documentos indicando el cédigo, nombre del documento, fecha, tipo de
documentos y la fecha de edicién en el indice de documentos (formato: F-31).
e Hard las copias necesarias desde el original.
o Entregara en los puntos de distribucion las copias.
e Archivara los originales convenientemente clasificados.
En las modificaciones, se actualizara la fecha de emision en el indice de documentos.
Ademas se realizan los pasos antes mencionados y los siguiente:
e Retirara y destruira las copias obsoletas de los formatos anulados.
e Anulard el indice y formatos originales obsoletos colocando sobre el mismo el sello
de anulado.
e Archivara el indice y formatos anulados convenientemente.

Planos de clientes

El Responsable de Calidad o en su caso comercial son los encargados de su control y

actuaran de la siguiente manera:
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PROCEDIMIENTO GENERAL

CONTROL DE DOCUMENTOS

S | Rev. 00 | Pag. 6 de 8 | Codigo: PG-01 | Fecha : 02/12/2016

e Hara las copias necesarias.
e Alas copias se les colocara el sello de “Sélo valido para la obra” y las entregara a los
jefes de obra para su uso en la misma.
e Archivara los originales convenientemente clasificados en la carpeta de proyectos.
Finalizada la obra son destruidas por el Jefe de Obra o Responsable de Calidad. Para el
caso de las modificaciones se realizan ademas los siguientes pasos:
e Retirard y destruira las copias obsoletas distribuidas.
e Anulara el original obsoleto colocando sobre el mismo el sello de anulado.
Archivara el documento anulado en la carpeta de proyectos.
Normas internacionales y de clientes
La Direccion aprueba (en el indice correspondiente) estos documentos y el Responsable de
Calidad es el encargado de su control y revisién actuando de la siguiente manera:
. Listara los documentos indicando el nombre del documento, fecha, tipo de
documentos y la fecha de edicién en el indice de documentos (cédigo: F-27).
e Quedan prohibidas las copias de este tipo de documentos. Las consultas se
realizan desde el original en poder del Responsable de Calidad.
e Archiva los originales convenientemente.
Para el caso de las modificaciones se realizan ademas los siguientes pasos:

° Las normas internacionales aplicables se mantendran actualizadas por medio
de consultas en las paginas de Internet previo a las reuniones del Comité de Calidad,
quedando constancia del resultado de la consulta en el acta.

o Anulard el original obsoleto colocando sobre el mismo el sello de anulado.

. Archivaré el documento anulado convenientemente.

Se utilizaran revisiones anteriores cuando estén contempladas en la documentacion interna

0 sean requeridas por los clientes.

6.4. COPIAS DE SEGURIDAD

Realizara copias de seguridad automaticamente a toda la documentacion y bases de datos
relacionados con el Sistema de Calidad y que se encuentra bajo soporte informatico, de la
contabilidad y del programa de gestién de obras. Se realizaran todos los miércoles y viernes

en dos CD, por parte del Responsable de Calidad o Gerencia.
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PROCEDIMIENTO GENERAL

CONTROL DE DOCUMENTOS

Gonenconss sl S Rev. 00 | Pag. 7de 8 | Codigo: PG-01 | Fecha : 02/12/2016

6.5. CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

En el anexo de Registros de Calidad (formato: AN-05) se reflejan los datos relativos a la

conservacion y archivo de los registros de la calidad:

e Cadigo del registro e Denominacion del registro e Periodo de conservacion
¢ Identificacion ¢ Tipo de soporte ¢ Responsable de archivo
e Modo de archivo
Los registros seran clasificados, archivados, custodiados y mantenidos durante periodos de
tiempo establecidos para garantizar la trazabilidad en los servicios prestados, constatar el
funcionamiento del Sistema de Calidad y analizar las posibles necesidades de acciones
correctivas, preventivas y de mejora. Transcurridos esos periodos de tiempo podran pasar a

ser destruidos o almacenados de modo diferentes.

7. HISTORICO DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION CAMBIO
0 20/11/2016 ELABORACION

8. ANEXOS AL PROCEDIMIENTO

- Formato de presentacion de documentos.
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PROCEDIMIENTO GENERAL

CONTROL DE DOCUMENTOS
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Anexo: Formato de presentaciéon de documentos.
Los documentos del sistema de gestion de la calidad se elaboran respetando, en lo posible, las

recomendaciones presentadas a continuacion.
Las siguientes recomendaciones se establecen para lograr uniformidad en los documentos.
ENCABEZADO

Todos los documentos presentaran el siguiente encabezado en todas sus paginas:

LOGO TIPO DE NOMBRE DEL CODIGO DEL FECHADE
EMPRESA DOCUMENTO | | DOCUMENTO DOCUMENTO ELABORACIO
N/REVISION
> | PROCEDIMIENTO GENERAL
A 4

CONTROL DE DOCUMENTOS

Rev. 00

| Pag 2de 6 | Codigo: PG-01

| Fecha : 21/11/2016

PRIMERA PAGINA DEL DOCUMENTO

En la primera pagina del documento se presentara un indice del mismo seguido de la siguiente

tabla:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Nombre: Nombre:
Funcioén: Funcioén: Funcién:
Fecha: Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:
Distribucion:

HISTORICO DE REVISIONES
El punto anterior a los anexos comprendera el histérico de revisiones que incluira una tabla

como la siguiente para el control de los cambios que ha sufrido el documento en sus versiones:

REVISION FECHA DESCRIPCION CAMBIO
00 2/12/2016 Elaboracién
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8.3. Control de no conformidades/producto no conforme

Para dar cumplimiento al punto 8.7. de la norma UNE-EN 1SO 9001:2015 se establece el

procedimiento general de control de no conformidades. Con este procedimiento se pretende

PROCEDIMIENTO GENERAL

CONTROL DE NO CONFORMIDADES/PRODUCTO NO CONFORME

Construcciones Ayala S.A. R ev. 0 O

P4g. 1 de 4 Cédigo: PG-03 | Fecha : 15/12/2016

iNDICE:
1. OBJETO

2. ALCANCE

3. RESPONSABILIDADES

4. DEFINICIONES

5. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

6. DESARROLLO

7. HISTORICO DE REVISIONES

8. ANEXOS

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Maria lturribarria Nombre: Nombre:
Ibarrola Funcion: Funcioén:
Funcion: Aux. Administrativa | Fecha: Fecha:
Fecha:15/12/2016 Firma: Firma:

Firma:

Distribucion: electrénica, papel
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PROCEDIMIENTO GENERAL

CONTROL DE NO CONFORMIDADES/PRODUCTO NO CONFORME

Construcciones Ayala S.A.

Rev. 00 | Pag.2de 4 | Cédigo: PG-03 | Fecha : 15/12/2016

1. OBJETO
Definir las actividades a realizar para el tratamiento y solucion de no conformidades y para

el establecimiento de acciones preventivas y correctivas que de ellas deriven.

2. ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacién a todo el personal de Construcciones Ayala SL que

detecte una no conformidad.

3. RESPONSABILIDADES
Las responsabilidades y funciones quedan definidas en el AN-01. (Anexo Il del presente
trabajo fin de master.)
4. DEFINICIONES
¢ No conformidad: incumplimiento de un requisito
e AcciOn correctiva: accion ejecutada para eliminar la causa de una no conformidad que ha
sido detectada.

5. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

e NORMA: AENOR (2015); UNE-EN ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos. Madrid: Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion (AENOR).

e Documentacion asociada al procedimiento: F-12-Informe de producto no conforme; F-
41- Informe de acciones correctivas; AN-01-Funciones y responsabilidades.

6. DESARROLLDO.
Tipos de no conformidades vy formas de identificacion.

Tabla 21. Tipos de no conformidades.

Situacion Persona que lo detecta. Tipo de no conformidad
Reclamacién de los Responsable de calidad | Incumplimiento de los requisitos del cliente.
clientes
Gestiodn o servicio no Jefe de obra Incumplimiento de los requisitos de calidad
conforme impuestos a subcontratas.

Incumplimiento de los requisitos de calidad
impuestos a los trabajadores.
Material no conforme el en | Jefe de obra Incumplimiento de los requisitos de calidad
recepcion Chofer o maquinista impuestos a proveedores.
Material/obra no conforme | Jefe de obra Incumplimiento de los requisitos del cliente
o del proyecto.
Incumplimiento de los requisitos de calidad
impuestos a subcontratas.
Fuente: elaboracion propia.
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Tratamiento de las no conformidades.

Para el tratamiento de las no conformidades se seguira el diagrama de flujo de la pagina a

continuacion.

DETECCION DE LA NO

Por parte de cualquier trabajador de

CONFORMIDAD .la empresa.
Nombre del cliente
Nombre del
proveedor/subcontra A 4
ta. CUMPLIMENTACION DEL INFORME DE NO F-12
Obra CONFORMIDAD
Descripcion del
problema \ 4
ENTREGA DEL INFORME A LA
RESPONSABLE DE CALIDAD
¢Materia prima Notifica la no conformidad al
0 subcontrata proveedor o la subcontrata
no conforme?
Consulta al v
cliente Documenta la causa y de la F-41
__ Consulta al DESCRIBE LA CAUSA Y ACCION A accion a emprender.
jefe de obra o EMPRENDER.
implicados
\ 4
Adjunta los registros de
F-41 seguimiento al informe de no
conformidades.
\ 4
EJECUCION DE LA ACCION
= SEGUMIENTO DE LA ACCION.
NO v
) - Sl CIERRA EL INFORME
¢Seguimiento F-41 (FIRMA)
de la accion >
correcto?
\ 4
( N\
ARCHIVA EL
INFORME F-41
. J
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Acciones para el tratamiento de no conformidades

Las acciones para abordar el tratamiento de no conformidades se elegiran entre las
siguientes:
- Correccion: correccion de la no conformidad.
- Separacion, contencidn o suspension de provision de productos o servicios.
- Informacion al cliente de los hechos.
- Obtencion de autorizacion para la aceptacion de la no conformidad bajo concesion:
modificacion del contrato con el cliente.
7. HISTORICO DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION CAMBIO

0 15/12/2016 ELABORACION

8. ANEXOS AL PROCEDIMIENTO
- F-41. Informe de acciones.

Tabla 22. F-41. Informe de acciones.

Informe de acciones

Empresa:

Nombre del cliente:

Construcciones Ayala S.A.

Nombre de la subcontrata/proveedor:

Obra: | Fecha:

Descripcion del problema:

Andlisis de la causa:

Descripcion de la accion:

Aprobada por: Responsable de realizacion: | Plazo de ejecucion:

Seguimiento y comprobacioén de la eficacia (adjuntar evidencias):

¢ Seguimiento de la accion correcto?:

Firma del responsable de calidad:

Fuente: elaboracién propia
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8.4. Control operacional

Para dar cumplimiento a las exigencias del punto 8 de la norma UNE-EN ISO 9001:2015

se desarrolla el procedimiento de control operacional. En el mismo se desarrollan todos los

puntos de la norma que son de aplicacion y como opera la organizacién para dar

cumplimiento a los mismos con el objetivo Ultimo de conseguir la satisfaccion del cliente.
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7. HISTORICO DE REVISIONES

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre: Maria lturribarria

Ibarrola

Funcion: Aux. Administrativa

Fecha:15/12/2016

Firma:

Nombre:
Funcion:
Fecha:
Firma:

Nombre:
Funcién:
Fecha:
Firma:

Distribucion: electrénica, papel
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1. OBJETO

Establecer la sistematica para la identificacion y control de aquellas operaciones y
actividades asociadas con los aspectos de calidad significativos conforme con la politica y
los objetivos del sistema de gestidn de la calidad.

2. ALCANCE

Este documento es de aplicacibn a todas las actividades desarrolladas por
Construcciones Ayala SL.
3. RESPONSABILIDADES

a. Las responsabilidades y funciones quedan definidas en el AN-01. (Anexo Il del presente
trabajo fin de master.)
4. DEFINICIONES

e CONTROL OPERACIONAL: identificacién y planificacion e las funciones, actividades y
procesos que afectan a la calidad, relacionados con la politica de calidad y objetivos de
calidad del sistema de gestién de la calidad con el objeto de asegurar que dichas
actividades se desarrollan de forma controlada.

5. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

e NORMA: AENOR (2015); UNE-EN ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos. Madrid: Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR).
e Documentacion asociada al procedimiento:

IT-01- Pautas de control de recepcion F-14- Cuestionario de homologacion de

de materiales y obra ejecutada proveedores y subcontratas.
IT-02-Verificacion del laser y 6ptico. F-09-Plan de obra.

IT-03-Verificacion del teodolito F-06- Parte de trabajo y pautas de control.
IT-04-Pautas e control en obra. F-11-Programa de ensayos de obra.

F-14- Cuestionario de homologacion de F-15-Listado de proveedores y
proveedores y subcontratas. subcontratas

F-40- Mediciones F-12-Informe de producto no conforme

AN-01-Funciones y responsabilidades
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6. DESARROLLO

6.1. Control de los requisitos para los productos y servicios.
La responsabilidad de comunicacién con el cliente y determinacion de los requisitos para

los productos y servicios recae sobre el comercial y el técnico de presupuestos. Estos
cuando reciben una solicitud de presupuesto o modificacién del mismo o cuando se realiza
un pedido se encarga de recopilar los requisitos para la obra en cuestion.
El comercial y el técnico de presupuestos tendran que realizar las siguientes acciones
para con cada cliente que solicita una obra o un presupuesto:
- Proporcionar informacion relativa a los productos y servicios
- Tratar las consultas, los contratos y los pedidos, incluyendo los cambios.
- Tratar las quejas o sugerencias de los clientes. Formuladas a partir del formato F-38
Formulario de quejas y sugerencias.
- Manipular y controlar la propiedad de clientes segun lo establecido en el
procedimiento de control de documentos.

El presupuesto se elaborara segun el formato F-32 y el contrato con un cliente segun el
formato F-39.

Formalizado el contrato, el comercial o técnico de presupuestos debera recopilar la
documentacion del proyecto de la obra, los requisitos legales aplicables a la obra y otros
requisitos del cliente. Se creard una carpeta de proyecto por cada obra contratada que
incluira el proyecto de la obra, otros requisitos del cliente y copia del contrato.

Antes del comienzo de la obra, la responsable de calidad revisara los requisitos de la obra
tanto constructivos como adicionales del cliente, asi como posibles cambios en los requisitos
que hayan podido surgir. Mediante este analisis se pretende asegurarse de que se pueden
cumplir todos los requisitos del proyecto de la obra y del cliente. Ademas, mediante éste
andlisis elaborara el plan de obras y programa de ensayos (F-09 y F-11). El plan de obra
serd acompafado de las copias de los planos necesarios para la ejecucion de la misma que
serd entregado al encargado de obra correspondiente. Los registros del plan de obras y el
programa de ensayos servirdn como evidencia del andlisis anterior.

Cualquier cambio posterior en los requisitos del cliente, una vez comenzada la obra,
debera ser analizado por la responsable de calidad quien realizara las correspondientes
modificaciones en el plan de obra y enviara copia al encargado de obra correspondiente.
Todos los cambios seran aprobados por la responsable de calidad y la alta direccion. La

aprobacioén de los cambios serd mantenida como evidencia de los mismos.
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6.2. Control de proveedores y subcontratas.

Tanto proveedores de materiales como subcontratas recibiran dos controles:

- Uno relativo a su homologacién como proveedores de Construcciones Ayala SL que
requiere el concierto de precios y cumplimentacion de un cuestionario de homologacion
(F-14). Para resultar homologados los proveedores deberan cumplir con los requisitos y
estdndares de calidad definidos por Construcciones Ayala SL que son verificados
mediante el cuestionario anterior. Estos requisitos seran comunicados al proveedor o
subcontrata por los canales establecidos en el procedimiento de comunicacion. Asi
mismo los proveedores y subcontratas recibirdn informacién sobre los métodos de
evaluacién de recibiran por parte de Construcciones Ayala SL.

- Otro relativo al control de recepcion de materiales en obra y control de obra
ejecutada. Dichos controles de recepcion y obra ejecutada se detallan en la instruccion
de trabajo “Pautas de control de recepcién” (IT-01).

Como resultado de su desempefio los proveedores pasan a formar parte del listado de
proveedores homologados (F-15).

Semestralmente se evaluara el desempefio de los proveedores. Para la evaluaciéon de los
proveedores se toma en cuenta las no conformidades con respecto de los requisitos de
calidad de la organizacion detectados durante el semestre anterior con respecto del total de
materiales entregados u obra ejecutada segun sea proveedor o subcontrata. Si un
proveedor nuevo dispone de certificacion segun ISO 9001 se valora como Aceptable.

Tabla 23. Criterios de valoracion de proveedores y subcontratas.

VALORACION CRITERIOS

Optimo 0% No conformidades

Bueno 0%<No conformidades<=2%

Aceptable 2%<No conformidades<=5% o proveedor nuevo con certificacion

en UNE-EN 1SO 9001:2008 o 2015.

No apto No conformidades <5%.

Provisionalmente Nuevo proveedor que no posee calificacion hasta primer
aceptable semestre.

Fuente: elaboracion propia.
Los proveedores o subcontratas valorados como No aptos saldran de la lista de

proveedores homologados de Construcciones Ayala SL.
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6

.3. Control de la produccion y provision del servicio: gestion de obras.

Tal y como se define en el punto 6.1. el jefe de obra recibe por parte de la responsable de

calidad el plan de ejecucion de la obra (F-09) y las copias de los planos del proyecto de obra

necesarios para la ejecucién de la misma.

Comienza la ejecucién de la obra mediante el replanteo de la misma. El jefe de obra es el

responsable de:

En el caso de detectar cualquier incumplimiento o necesidad de modificacién de los
requisitos de la obra, el jefe de obra redactara un informe de no conformidad segun F-
12.

En el caso de detectar algun incumplimiento de los estandares de calidad de la empresa
por parte de alguna subcontrata redactara un informe de no conformidad segun F-12.
Recibird los albaranes de recepcién de materiales y realizara los partes diarios de
trabajo (F-06), los transmitird a la responsable de calidad diariamente la que los
archivara en la carpeta de proyecto.

Realizar los controles de calidad de obra:

o Obra ejecutada pendiente de -certificacion: verificacibn mediante laser o6ptico y
teodolito de la posicién, dimensiones y rectitud de la obra segin proyecto. Para el
uso y verificacion del laser y teodolito se seguiran las instrucciones IT-02 e IT-03.

o Seguir pautas de control en obra incluidas en la IT-04 “Pautas de control en obra”
para cumplir con el programa de ensayos en obra F-11. Segun se hacen los ensayos
se ird cumplimentando el seguimiento de dicho programa.

Recepcidon de materiales segun la IT-01. En el caso de detectar algin incumplimiento de

los estandares de calidad de la empresa redactara un informe de no conformidad segun

F-12.

Los maquinistas y camioneros de Construcciones Ayala SA que llevan a cabo el transporte

de materiales deberan llevar a cabo el control de recepcién de materiales segun IT-01 antes

del transporte de los mismos. En el caso de detectar alguiin incumplimiento de los estandares

de calidad de la empresa redactard un informe de no conformidad segun F-12. Entregaran

los albaranes de materiales al jefe de obras.

y

Una vez verificados los controles de obra y dado el visto bueno el técnico de presupuestos

certificaciones entrega las mediciones y realiza la certificacion.

P
S
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6.4. Liberacion e productos vy servicios.

Una vez verificados los controles de obra y cumplimentado satisfactoriamente el programa
de ensayos F-11, el técnico de presupuestos y certificaciones tomara las mediciones finales
mediante el laser 6ptico y teodolito y generard el documento de mediciones F-40. Ambos
conformaran los registros de evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

Tras la aceptacion de las mediciones se realizaré la certificacion de la obra. Se archivara la
copia de la factura.

TRAZABILIDAD

El sistema para lograr la trazabilidad y facilitar la correccion de trabajos o retirada de

materiales si se descubren problemas que afectan a la calidad y para poder investigar y
emprender acciones correctoras contra riesgos que pudieran presentarse en el futuro, se
basa en la identificacion de los materiales y trabajos realizados mediante:
¢ Materiales comprados: incorporados a la obra se garantiza por medio de los albaranes, en
los cuales se indica el material y el n° de albaran. Para la ferralla, estructuras metdlicas y
hormigén, la trazabilidad se garantiza por medio del certificado o ensayo del material,
segun Pautas de control en obra (IT-04).
e Ejecuciéon de la obra: se consigue definiendo y registrando con claridad el nombre de la

obray sus fases, de tal manera que se pueda reconstruir un histérico del mismo.

e HISTORICO DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION CAMBIOS
0 15/12/2016 ELABORACION
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7.3. Auditoria interna

Para cumplir con el requisito de la norma 9.2. de auditorias internas la empresa

construcciones Ayala SL decide establecer un procedimiento de trabajo.
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1. OBJETO
Establecer un sistema para planificar y llevar a cabo las auditorias internas, para verificar

si las actividades y resultados relativos a la calidad se cumplen y poder determinar la eficacia
del sistema de gestién.
2. ALCANCE
Todas las actividades del sistema de gestion de Construcciones Ayala SA.
3.RESPONSABILIDADES
Las responsabilidades quedan definidas en el anexo de funciones generales (Cadigo: AN-01).
4. DEFINICIONES

Segun las definiciones de la norma ISO 19011:2011:

e Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el alcance al que se cumplen los
criterios de auditoria.

e Criterios de auditoria: grupo de politicas, procedimientos o requisitos usados como
referencia y contra los cuales se compara la evidencia de auditoria.

e Evidencia de auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion
que son pertinentes para los criterios de auditoria.

e Accion correctiva: accion ejecutada para eliminar la causa de una no conformidad.

e Accion preventiva: accion llevada a cabo con el objeto de eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion que prevemos que puede acontecer pero no
deseamos que suceda.

¢ Auditor: persona que lleva a cabo la auditoria
¢ No Conformidad: incumplimiento sistematico y repetido de un requisito.
e Desviacion: fallo esporadico del sistema, no sistematico ni repetido.

e Observacion: circunstancias que sin suponer un incumplimiento pueden ocasionarlo en
algin momento si no se corrigen.

5.DOCUMENTACION DE REFERENCIA

e AENOR (2015); UNE-EN ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
Madrid: Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR).
e AENOR (2011); UNE-EN ISO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de

gestion. Madrid: Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion (AENOR).
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e Formatos asociados:

F-13: Informe de acciones correctivas y preventivas. F-05: Plan de auditoria
F-29: Programa y registro de auditorias internas. F-43- Nota de hallazgo
F-42: Informe de auditoria interna.

6.DESARROLLO

5.1. -CUALIFICACION DE AUDITORES

Entre los auditores externos, quedan autorizados para auditar aquellos que acrediten la
realizacién de un curso de auditores de Sistemas de Calidad y, al menos, tres auditorias
internas del sistema de Calidad en otras empresas.

5.2.- PROGRAMA DE AUDITORIAS

Anualmente, y dentro de los dos primeros meses, el responsable de Calidad elaborara un
Programa y registro de auditorias internas (codigo: F-29) que recoja los elementos a auditar,
auditores seleccionados y fechas de realizacion previstas, quedando aprobado por la
Gerencia y el Responsable de Calidad. Los auditores deberan ser independientes al
Departamento auditado.

El programa de auditorias internas estara concebido de tal manera que se revisen todos los
elementos del sistema cada afio.

Se llevaran a cabo auditorias al margen del programa, con motivo de cambios significativos
dentro de la organizacién o deficiencias observadas, aprobados por la Gerencia y el
Responsable de Calidad.

5.3. -PREPARACION Y EJECUCION DE LA AUDITORIA

El equipo auditor con antelacion contacta con el personal a auditar informandole sobre el
alcance de la auditoria y fecha de realizacion. El equipo auditor elabora el plan de auditoria
(cédigo F-05).

El equipo auditor mantendra una reunién de apertura con los auditados, en la cual se
explicara y se consensuara la forma en la que se va a realizar la auditoria. En dicha reunion se
explica quiénes son las personas implicadas en la auditoria y el calendario de la misma. Se
revisa y explica cualquier duda sobre el alcance, los objetivos, plan de auditoria y criterios de

auditoria.
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Para finalizar la reunidn se establece la fecha para la reunion de cierre de la auditoria.

Se recomienda examinar aleatoriamente un muestreo de un 10 % de elementos no
excediendo de 15.

Durante la ejecucion de la auditoria de las deficiencias encontradas se tomara nota,
recogiendo cuando sea posible, evidencias documentales de las mismas, que permitan
fundamentar el informe posterior. Para cada deficiencia encontrada se redactara una nota de
hallazgo (codigo: F-43)

5.4. -INFORME DE LA AUDITORIA

Finalizada la auditoria, el equipo auditor elabora el informe (cédigo: F-42) con las
conclusiones, no conformidades y recomendaciones que se sugieren. Este serd codificado
con AI-XX/YY, donde "Al" es un prefijo que indica "Auditoria Interna”, "XX" es un numero
correlativo de las auditorias realizadas durante el afio e "YY" son las dos ultimas cifras del afio
en curso. Al informe de auditoria se adjuntaran las notas de hallazgo de auditoria y un informe
resumen de la auditoria.

Se mantendra una reunién de cierre con el auditado, para comunicarle los resultados
obtenidos y aclarar cualquier duda al respecto. Quedara constancia en el informe de los
planteamientos discutidos que no hayan podido cerrarse de mutuo acuerdo.

El equipo auditor entrega el informe de auditoria al Responsable de Calidad para su archivo
y registro en el Programa y registro de auditorias internas (formato: F-24), indicando la fecha
de emisién del informe y firmara.

5-5. ACCIONES CORRECTIVAS

El responsable de calidad y los responsables de los departamentos en los cuales se han
detectado no conformidades, desviaciones u observaciones se reuniran para establecer para
cada nota de hallazgo un informe de acciones correctivas y preventivas (codigo: F-13) en el
cual se incluyan las acciones a emprender.

Concretadas todas, el equipo auditor y los responsables convendran nuevas fechas para la
evaluacion de las acciones correctivas una vez se hallan llevado a cabo.

El equipo auditor hara seguimiento y evaluacion de las acciones emprendidas, registrando
el resultado en el informe de acciones correctivas y preventivas (codigo: F-13). En caso de
aprobacion, se dara por concluida con fecha y firma, y si se encontrasen aun deficiencias, el
Responsable de Calidad y los responsables de las acciones consensuaran una nueva fecha

de evaluacion u otras acciones correctivas.

Patricia Valverde Ibarrola 83
Sistemas de gestion: ISO 9001:2015 de Calidad




Sistema de Gestion de Calidad segun ISO 9001:2015 en Construcciones Ayala S.A.

PROCEDIMIENTO GENERAL

AUDITORIAS INTERNAS

S | Rev. 00 | Pag. 4 de 4 | Codigo: PG-04 | Fecha : 15/12/2016

La organizacion mantendra registrados los informes de accione correctivas y preventivas
junto con evidencias de su desarrollo.

La Gerencia junto con el responsable de calidad tomard como datos de partida para la
revision del Sistema las diferentes auditorias realizadas.

7 HISTORICO DE REVISIONES.

REVISION FECHA DESCRIPCION CAMBIO
0 15/12/2016 ELABORACION

8.6. Control de la satisfaccion del cliente

Para el control de la satisfaccion del cliente Construcciones Ayala SL determina un
procedimiento que permite realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes y el
grado en el cual se cumplen sus necesidades y expectativas.

PROCEDIMIENTO GENERAL

MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

N | Rev. 00 | Pag. 84de 3 | Cédigo: PG-05 | Fecha : 21/12/2016

iNDICE:
1. OBJETO

2. ALCANCE

3. RESPONSABILIDADES

4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
5. DESARROLLO

6. HISTORICO DE REVISIONES

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Maria lturribarria Nombre: Nombre:
Ibarrola Funcion: Funcion:
Funcion: Aux. Administrativa Fecha: Fecha:
Fecha:21/11/2016 Firma: Firma:

Firma: m

Distribucién: electrénica, papel
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PROCEDIMIENTO GENERAL

MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

N | Rev. 00 | Pag. 2 de 3 | Codigo: PG-05 | Fecha : 21/12/2016

1. OBJETO
Medir o determinar el estado y grado de satisfaccion de nuestros clientes con respecto al
grado de cumplimiento de los requisitos del producto y servicio proporcionado por
Construcciones Ayala SA
2. ALCANCE
Todos los clientes de Construcciones Ayala SL

3. RESPONSABILIDADES

- RESPONSABLE DE CALIDAD

o Anualmente envian los cuestionarios de satisfaccion a los clientes.

o Realizan la medicién de la satisfaccion de los clientes y registran los resultados.

o Determinan junto con la Direccién las causas de insatisfaccion en la lista de
satisfaccion de clientes y registra los resultados.
- DIRECCION

Participa en la determinacion de las causas de la insatisfaccion de los clientes.

e}

o Tiene en cuenta los resultados de la medicidon de la satisfaccion de los clientes en la
revision del Sistema de Calidad.
4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

o AENOR (2015); UNE-EN ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
Madrid: Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR).
o Formatos asociados:
F-30: Cuestionario de satisfaccion del cliente.
F-22: Lista de valoracion de los clientes.

5. DESARROLLO

El Responsable de Calidad enviara una vez al afio el cuestionario de satisfaccion de cliente
(formato: F-30), al 10 % o0 en su caso a un maximo de 15 de los clientes de mayor
facturacion, seleccionados de la lista de facturacion de clientes del afio, obtenido del
programa de gestion.

La medicion de la satisfaccion de los clientes se realizara por medio de la siguiente relacion

y cuadro de satisfaccion de clientes.
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PROCEDIMIENTO GENERAL

MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

N | Rev. 00 | Pag. 3de 3 | Codigo: PG-05 | Fecha : 21/12/2016

puntos delas respuestas
Z puntostotales posibles

Valoracion de la satisfaccion=

Tabla 24. Valoracién de la satisfaccidon el cliente.

Valoracion de la satisfaccion Puntos
Insatisfecho 0-50%
Satisfecho 51-70%
Muy satisfecho 70-100%

Nota: las preguntas sin respuesta seran valoradas con 3 puntos.
Fuente: elaboracion propia.

El resultado de la medicién de la satisfaccion de los clientes quedara reflejado en la lista
de satisfaccion de clientes (formato: F-22).

De los clientes insatisfechos el Responsable de Calidad junto con la Direccion definiran
las causas que seran contempladas en la lista de satisfaccion de clientes (formato: F-22).

La lista de satisfaccion de clientes sera tenida en cuenta en la Revision por la Direccién
como datos de entrada para analizar y planificar futuras actuaciones tendentes a eliminar

clientes insatisfechos.

6. HISTORICO DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION CAMBIOS
0 20/12/2016 ELABORACION
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9. Fases de implantacion del sistema de gestion de la calidad.

Las fases para la implantacion el sistema de gestion de la calidad de Construcciones
Ayala SL, basado en la norma UNE-EN ISO 9001:2015 contempla las fases que se

encuentran esquematizadas en la siguiente imagen.

FASE 1.
COMPROMISO DE LA
DIRECCION ¥
DIAGNOSTICO DE
SITUACION

FASE 2.
PLANIFICACION DEL
FASE 6. SISTEMA DE

AUDITORIA DE GESTION
CERTIFICACION

FASE 4. AUDITORIA FASE 3.
INTERNA Y IMPLANTACION DEL

REVISION POR LA SISTEMA DE
DIRECCION GESTION

Figura 8. Fases principales para la implantacidon de un sistema de gestiéon de la calidad segun
lanorma ISO 9001:2015. Fuente: elaboracién propia.

FASE 1. COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
INICIAL.

El primer paso a dar antes de implantar un sistema de gestion es obtener el compromiso
claro e inequivoco de la organizacién para con el sistema. Sin este compromiso no es
posible desarrollar e implantar un sistema de gestiéon de la calidad. Asi mismo, también es
de suma importancia la sensibilizacién de todo el personal de la organizacion.

Se debe realizar un diagnéstico inicial de la situacién de la empresa con el fin de
establecer cual es su estado en relacion al grado de cumplimiento con la norma UNE EN
ISO 9001:2015. En éste diagndstico se llevaran a cabo, entre otros, los siguientes:

- Analisis de contexto de la organizacion. Mediante la aplicacion del método DAFO.

- Determinacion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

- Determinacion de los requisitos legales aplicables a la organizacion y otros requisitos

gue la organizacion quiera adquirir voluntariamente.

- Analisis de riesgos y oportunidades.

Esta fase sera desarrollada por la responsable de calidad junto con los responsables de los

demas departamentos. Tras el diagnostico de situacion inicial se establecen las primeras
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lineas de actuacion, con propuestas de mejora, estudio de alcance adecuado del sistema y
estimacion de los costes y recursos necesarios para su implantacion. Toda esta informacion

se plasmara en un informe de diagnéstico inicial.

FASE 2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En esta fase se lleva a cabo el disefio y definicién del sistema de gestidén de la calidad. El

responsable de calidad junto con los responsables de los distintos departamentos y el
gerente establecera el alcance del sistema de gestion de la calidad, la politica de calidad y
los objetivos del sistema acordes con la politica de calidad.

Se deberd desarrollar un andlisis de riesgos y oportunidades para poder realizar la
definicion de los objetivos y la planificacién de actividades con el objetivo de potenciar las
oportunidades y mitigar las amenazas.

Se definiran los procesos necesarios para el aseguramiento de la eficacia del sistema de
gestiéon. Asi mismo se desarrollara un mapa de procesos que muestre la interaccion entre
los procesos desarrollados.

Se desarrolla el manual de calidad de la organizacion que servira como base para
contener los documentos mas relevantes del sistema de gestion anteriormente definidos.
Incluird breve descripcion de la empresa y su actividad, estructura organizativa de la
empresa, politica de calidad y alcance. Asi como una breve descripcién del sistema de
calidad.

Se desarrolla en éste punto la estructura organizativa de la empresa con la definicién de
funciones y responsabilidades de cada uno de los integrantes de la organizacién con
competencias en materia de calidad.

En esta fase de planificacién la alta direccion asignara los recursos necesarios para llevar
a cabo el desarrollo e implantacién del sistema de gestion.

Asi mismo también, se elaborara la documentacion del sistema de gestion que incluira
formatos, instrucciones técnicas, procedimientos y anexos al manual de calidad.

Formacion del personal y toma de conciencia. Esta actividad se puede desarrollar en esta
fase y en la siguiente. En el momento en el que se detecta la necesidad de formacién del
personal con responsabilidad en materia de calidad o que puede afectar directamente al
correcto funcionamiento del sistema de calidad se puede realizar la planificacion de la
formacion del personal y la toma de conciencia. Es muy importante que todo el personal con
competencias en materia de calidad disponga de los conocimientos necesarios para el

desempefio de su actividad.
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FASE 3. IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
En la fase de implantacion se pondra en funcionamiento todo lo desarrollado con

anterioridad. Se aplicaran todos los procesos, procedimientos, instrucciones...etc. Es
necesario. Se llevaran a cabo, entre otras, las siguientes actividades:
- Sesiones de formacién y explicacion al personal sobre los procedimientos e
instrucciones en los que estén involucrados.
- Implantacion con los responsables de cada requisito de la documentacion aplicable y
evaluacion de la eficacia del sistema.
- Caorreccion y mejora de las no conformidades que puedan surgir.
- Reuniones de seguimiento a la implantacién del responsable de calidad con la
gerencia y los responsables de cada departamento.
FASE 4. AUDITORIA INTERNA Y REVISION POR LA DIRECCION.
La organizacion debe realizar el seguimiento de la satisfaccion del cliente y para ello

determina los métodos apropiados para realizarlo.

La alta direccion llevara a cabo la revision del sistema de gestion una vez implantado el
mismo. Estas revisiones se llevaran a cabo a intervalos planificados. Mediante ésta revision
la alta direccion determinara el grado de adecuacion del sistema de gestion de la calidad a
la organizacion y la eficacia del mismo. De estas revisiones se obtendran oportunidades de
mejora del sistema de gestion que seran tenidas en cuenta para una nueva planificacion y el
desarrollo de la mejora continua.

Por otro lado, una vez finalizada la implantacion del sistema de gestion se realizara al
menos una auditoria interna completa mediante la cual se detectaran todas las desviaciones
que haya y se definirdn las acciones correctoras necesarias para solucionar las no
conformidades. Con el andlisis de los resultados de las auditorias se obtienen, igualmente,
oportunidades de mejora. Los resultados de la auditoria serviran asi mismo como entrada
para la revision por la direccion y para la mejora continua.

FASE 5. AUDITORIA DE CERTIFICACION

Este punto no es un requisito de la norma pero se ha establecido en los objetivos de

calidad la certificacion del sistema de gestion. Una vez puesto en funcionamiento el sistema
de gestion, subsanadas las deficiencias encontradas tras las auditorias internas y la revision
por la direccion y trascurridos, al menos, 6 meses de funcionamiento del sistema de gestion,
la organizacién solicitard la certificacion de su sistema de gestion de la calidad. Dicha
certificacion se llevara a cabo mediante una auditoria externa a una entidad de certificacion
acreditada por ENAC.

Se presenta en la siguiente tabla el cronograma de implantacion del sistema de gestién de

la calidad de Construcciones Ayala SL:
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Tabla 25. Cronograma de implantacion del sistema de gestion de la calidad. (1).

FASES CRONOGRAMA(12 meses) |

MES

OCT.

NOV.

DIC.

ENERO

FEBR.

MARZO

SEMANA

1\2\3\4

1\2\3\4

1\2\3\4

1\2\3\4

1\2\3\4

1\2\3\4

ABRIL/MAYO/JUNIO/JULIO/AGOS
TO/SEPTIEMBRE

OCT.

1\2\3\4

FASE 1. Compromiso de la alta direccion y analisis de diagnaéstico inicial.

Andlisis de contexto

Determinacion de las
necesidades y expectativas de
las partes interesadas

Determinacion de los
requisitos legales aplicables a
la organizacién y otros
requisitos.

Determinacion de cualquier
otra informacion

Elaboracion del informe de
diagnéstico inicial que incluya
todo lo anterior.

FASE 2. Planificacion del sistema de gestion de la ¢

alidad

Designacidn del responsable
de calidad.

Definicion del alcance del
sistema, objetivos de calidad y
politica de calidad.

Definicion y atribucion de
responsabilidades,
autoridades y funciones.

Definicién de los procesos de
actividad de la organizacién y
el mapa de procesos.

Definicion de la estructura
organizativa del sistema.

Fuente: elaboracion propia. (Continta).
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Tabla 26. Cronograma de implantacion del sistema de gestion de la calidad. (ll).

FASES CRONOGRAMA(12 meses) 2016-2017 |

MES OCT. NOV. DIC. ENERO
FEBR. MARZO | ABRIL/MAYO/JUNIO/JULIO/AGOSTO/ OCT.
SEMANA | 1|2 (34§12 |3|441(2,3|431|2|3(4)§1|2|3|431|2|3|4 SEPTIEMBRE 11234

Desarrollo del manual de
calidad

Disefio y elaboracion del
sistema de documentacion del
sistema de gestion de calidad.
Realizacion de jornadas de
formacion y cursos de
capacitacion.

FASE 3. Implantacion del sistema de gestion de la calidad.

Implantacion de todo lo
definido en la fase anterior.
FASE 4. Auditoria interna y revision por la direccion.
Realizacion de auditoria
interna

Realizacion de la revision por
la direccion

Mejora continua del sistema.

FASE 5. Certificacion

Solicitud y realizacién de la
auditoria de certificacion.

Fuente: elaboracion propia. (Fin).
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10. Pasos a sequir para la integracion con otros sistemas de gestion.

Construcciones Ayala SA estd muy concienciada con la seguridad y salud de sus
trabajadores en un sector de gran peligrosidad como es la construccion y por ello, manifiesta
su interés por establecer un sistema de gestion de seguridad y salud basado en el estandar
OHSAS 18001:2007 (SGSST en adelante) una vez se haya implantado con éxito el sistema
de gestién de la calidad (SGC en adelante). Debido a esto, en este punto, se establecen los
pasos a seguir para la integracion con otros sistemas de gestion, incluyendo la implantaciéon
de un SGSST.

Para poder realizar la integracién con otros sistemas de gestion se toma como base la
guia para la integracion de los sistemas de gestion, desarrollada en la norma UNE
66177:2005. Esta norma desarrolla las pautas a seguir para establecer, implementar y
evaluar la integracion de sistemas de gestion dentro de una organizacion.

Las fases a seguir para la implantacién del SGSST basado en el estandar OHSAS
18001:2007 y la integracion de los sistemas de gestion se pueden resumir en el siguiente

diagrama:

FASE 2. ANALISIS DE LA
SITUACION DE LA
ORGANIZACION EN
MATERIA DE
PREVENCION.

FASE 1. ACCIONES
PREVIAS.

FASE 3. DESARROLLO
FASE 4. FORMACION, DEL PLAN DE
CAPACITACION Y INTEGRACION E

SENSIBILIZACION. IMPLLANTACION DEL
SGSST.

FASE 6. SEGUIMIENTO,

ANALISIS, EVALUACION

Y MEJORA DEL SISTMA
DE GESTION.

FASE 5. IMPLANTACION

Figura 9. Fases para la integracion de sistemas de gestion. Fuente: elaboracion propia.

No hay que olvidar que un sistema de gestion integrado basado en la norma UNE
66177:2005 esta basado en la mejora continua y por lo tanto una vez implantado. Los

resultados de la fase 6 seran utilizados para la mejora continua del mismo.
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FASE 1. ACCIONES PREVIAS.

Para poder implantar un sistema de gestion integrado y a la vez un SGSST es esencial,

en primer lugar, llevar a cabo una serie de acciones previas para minimizar las dificultades y

fallos que puedan derivar de la implantacién. Dichas acciones son las siguientes:

Apoyo firme y decidido de la alta direccion de la organizacion: Para afrontar posibles
problemas derivados de la implantacion del sistema de gestion de seguridad y salud y la
integracidon es necesario el apoyo de la alta direccion.

Seleccion de un equipo de integracion: Se selecciona un equipo de integracion y un
coordinador de dicho equipo. El equipo estara formado por los responsables del
departamento de administracién, comercial y de compras; asi como los responsables de
obras. La coordinadora sera Teresa Rubio, la gerente, de tal forma que con su
nombramiento se afianza el compromiso de la alta direccién son el sistema integrado y
el SGSST. La coordinadora sera a su vez la responsable del sistema de gestidon
integrado.

Comunicacion del proyecto: el equipo de trabajo comunicard a todo el personal de
Construcciones Ayala SL que se va a llevar a cabo el proceso de implantacion de un
SGSST vy la integracion. Ademas durante dicho proceso garantizara la comunicacion a
todo el personal de los avances.

FASE 2. ANALISIS DE LA SITUACION DE LA ORGANIZACION EN MATERIA DE

PREVENCION.

Esta fase tiene como objetivo comparar la gestion actual de la seguridad y la salud de la

organizacioén con los requisitos del estdndar OSHAS 18001 con el fin de determinar en qué

grado se estan cumpliendo dichos requisitos. Esta es una buena forma de conocer cuales

son los requisitos y cuales no se esta cumpliento.

Para la realizacion de éste diagnéstico inicial es fundamental tener en cuenta los

siguientes:

¢ Requisitos legales y otros requisitos que suscriba la organizacion.

¢ Identificacion de los peligros y evaluacion de los riesgos actuales.

¢ Organigrama y puestos de trabajo

e Listado de equipos de trabajo y fechas de adquisicion.

e Estadisticas y andlisis de accidentabilidad para establecer objetivos y metas.

e Existencia de procedimientos y practicas relativos a la seguridad y la salud.

e Planificacion de la actividad preventiva proporcionada por el servicio de prevencion

ajeno.
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Tras el diagnostico de situacion inicial se establecen las primeras lineas de actuacion, con
propuestas de mejora y estimacion de los costes y recursos necesarios para su
implantacién. Se recomienda que toda esta informacion se plasme en un informe de
diagndstico inicial. En él se incluird un resumen de la informacién documentada pertinente al

SGSST y de los registros que se han de mantener.

FASE 3. DESARROLLO DEL PLAN DE INTEGRACION E IMPLANTACION DEL
SGSST.

Construcciones Ayala SA desarrollara un plan de integracién de los sistemas de gestién

con el contenido especificado en la norma UNE 66177:2005, e incluyendo a su vez la
planificacion del SGSST. Para ello, entre otros, debera definir los beneficios esperados de
la integracion, realizar el analisis del contexto de la organizacion y definir el método de
integracion optimo y planificar el desarrollo de la integracién de sistemas e implantacion del
SGSST; indicando los documentos integrables y los que se desarrollan de forma especifica
como parte del SGSST.

e Beneficios esperados de la integracion.

Con la implantacién de un sistema de gestion integrado basado en la norma UNE
66177:2005 se pretende obtener los siguientes beneficios:
o Mayor eficacia y eficiencia en la gestion de sistemas.
o Mayor eficacia y eficiencia en la consecucién de objetivos y metas.
o Aumento de la capacidad reactiva de la organizacion frente a nuevas demandas.
o Simplificacion de la documentacion y registros generados.
o Disminucion del tiempo y coste de auditorias.
o Reduccién del mantenimiento de los sistemas implicados.

e Analisis de contexto vy seleccion del método 6ptimo de integracion.

La norma UNE 66177:2005 define tres métodos de integracion de los sistemas de gestion
sucesivos y complementarios. Para poder determinar el grado de integraciéon mas adecuado
la norma incluye un diagrama de flujo a seguir. En dicho diagrama se indica que la
organizacion debe analizar el contexto de la organizacién y sus sistemas de gestidon
considerando los siguientes aspectos de modo individual e interrelacionado: nivel de
madurez o capacidad para la gestién por procesos de la organizacion, nivel de complejidad
de las expectativas y necesidades a satisfacer de las partes interesadas, nivel de alcance y
extensién de los sistemas de gestion a integrar y nivel de riesgo por incumplimientos
legales o fallos derivados de la integracion.

Si el nivel de madurez es igual o superior a 2 (nivel basico) se ha de proceder a

seleccionar el método de integraciébn segun la figura 3 de la norma 66177:2005

Patricia Valverde Ibarrola 94
Sistemas de gestion: ISO 9001:2015 de Calidad



Sistema de Gestion de Calidad segun ISO 9001:2015 en Construcciones Ayala S.A.

(representada, a continuacion, en la figura 8). Si es inferior a 2 el método de integracion a
seleccionar sera, directamente el basico. A continuacion se analizan los aspectos anteriores
por separado:

= MADUREZ

Para el andlisis de madurez se acude al anexo C de la norma UNE 66177:2005. En él se
compara la situacion actual de contexto de la organizacion y sus sistemas de gestion con la
descripcion de posibles situaciones de los sistemas de gestion siendo la siguiente la
conclusion extraida:

Dado gue Construcciones Ayala SA ha implantado con éxito un sistema de gestion de la
calidad segun UNE-EN I1SO 9001:2015, se supone que se encuentra en un nivel de madurez
Basico 0 2. Ademas, evalla a los proveedores de forma sistematica y se han definido y
comunicado las responsabilidades y funciones del personal relacionado con los procesos.
= COMPLEJIDAD

Para el andlisis de la complejidad se compara el contexto de la organizaciéon y sus

sistemas de gestion con las indicaciones de la tabla 34 incluida en el anexo Il del presente
documento (Criterios para el andlisis de los niveles de complejidad, alcance y riesgo para la
integracion de sistemas de gestion).

Se considera que la complejidad es alta. Los clientes presentan heterogeneidad, los
requisitos sectoriales son importantes y las actividades causan importantes impactos en la
sociedad (ruido, polvo, afeccion al trafico...etc.).
= ALCANCE

Para el andlisis del alcance se compara el contexto de la organizacion y sus sistemas de
gestion con las indicaciones de la tabla 35 incluida en el anexo Il del presente documento.

Se considera que el alcance es medio dado que la propia actividad de la construccion lleva
asociada la existencia de varios centros de trabajo. Dichos centros de trabajo seran
itinerantes y dispersos en la regiébn donde Construcciones Ayala SL opera. Ademas el
namero de productos ofrecidos al cliente es intermedio, siendo para cada obra un producto
de diferentes caracteristicas aunque la finalidad del mismo sea la misma.
= RIESGO

Para el andlisis del riesgo se compara el contexto de la organizacién y sus sistemas de
gestion con las indicaciones de la tabla 36 incluida en el anexo 1l del presente documento.

Se considera que el riesgo es medio debido a que las disposiciones legales de aplicacion
son moderadas y tienen cierta relevancia.

Una vez analizados los aspectos que determinan el método de integracién 6ptimo para la
organizacion, dado que el nivel de madurez es igual a 2, se debe utilizar la figura 3 de la

norma UNE 66177:2005 tal y como se presenta a continuacion:
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METODO DE
INTEGRACION

Exparto \
.
:

Avanzado

Basico : i \
} | COMPLEJIDAD

Bajo M_edio Alto ALCANCE
RIESGO

Figura 10. Gréfica para seleccién del método de integracién éptimo. Fuente: UNE 66177:2005,
modificado.

Por lo tanto, el método de integracién éptimo para Construcciones Ayala SL sera el Basico.
Destacar que aunque en la grafica confluyan dos métodos (avanzado y basico), la norma
recomienda seleccionar el de menor nivel.

7. Planificacion de la integracion y del SGSST.

En base a las indicaciones de la norma UNE 66177:2005 sobre las actividades de
integracion a desarrollar para el método de integracién basico son las siguientes:

- Integracion de las politicas de los sistemas en una Unica politica.

- Integracion de un Unico manual de gestion.

- Definir las responsabilidades y funciones del personal relacionado con los procesos

criticos de la calidad, seguridad, gestién ambiental y responsabilidad social corporativa.

- Integrar algunos procesos organizativos comunes a los sistemas de gestion.

(identificacion y acceso a los requisitos legales, elaboracion y gestion de los
documentos y registros, gestion de no conformidades y oportunidades de mejora,
auditoria y evaluacion interna.)

En esta fase de planificacion la organizacion elaborard los documentos facilmente
integrables basandose en sus equivalentes ya desarrollados en el sistema de gestién de la
calidad. Se definira también un responsable del sistema de gestién integrado que
corresponderd con el responsable de calidad y el responsable de seguridad y salud en el
trabajo al tratarse de una empresa de tan pequefio tamafio. Se debera redefinir la estructura

de la organizacion para el sistema integrado de gestion.
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Tabla 27. Informaciéon documentada del sistema integrado de gestion.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Cadigo Nombre

MGI Manual de gestion integrado.

Politica de gestion integrada.

AN-01 Funciones y responsabilidades integradas.

PRI-01 Procedimiento de Control de documentos y registros.

PRI-02 Procedimiento para la identificacion, acceso y evaluacién del cumplimiento de

los requisitos legales y otros requisitos.

PRI-03 Procedimiento de comunicacién, participacion y consulta

PRI-04 Procedimiento de formacion, sensibilizacién y competencia

Fuente: elaboracion propia.

Ademas, se llevard a cabo el disefio y desarrollo de los documentos pertinentes al SGSST.

A continuacion se presentan los documentos especificos de seguridad y salud a desarrollar
requeridos por el estandar OHSAS 18001:2007.

Tabla 28. Documentacion SGSST.

SISTEMA DE SEGURIAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Cadigo Nombre
Objetivos del SGST

PRS-01 | Procedimiento para la identificacion de peligros y evaluacion de riesgos

PRS-02 | Procedimiento para la prevencién y respuesta ante emergencias.

PRS-03 | Procedimiento para la investigacién de accidentes e incidentes y evaluacion de

no conformidades.

Fuente: elaboracion propia.
FASE 4. FORMACION, CAPACITACION Y SENSIBILIZACION
Se llevaran a cabo jornadas de formacién y capacitacién con los trabajadores en las

cuales recibiran formacién en base a sus responsabilidades y funciones para con el sistema
de gestidon integrado. En éstas jornadas seran orientados sobre el funcionamiento del
sistema de gestion integrado y de cudles son sus responsabilidades para con el mismo.
Ademas, recibiran copia de la politica de la organizacion y seran informados sobre las
consecuencias de una mala gestion. Esta fase puede desarrollarse simultaneamente con la

fase 4y la fase 5.
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FASE 5. IMPLANTACION DEL PLAN DE INTEGRACION E IMPLANTACION DEL
SGSST.

En esta fase la organizacion llevar4 a cabo el desarrollo de las actividades planificadas

en las fases anteriores; es decir, implantara progresivamente el sistema de gestion
integrado. La fase 5 de implantacién no tiene que ir después del desarrollo de todos los
documentos del sistema de gestion sino que la implantacion de los mismos puede realizarse
inmediatamente después de la aprobacién de cada documento. Para ello sirve como ayuda
elaborar un cronograma de las actividades a desarrollar. A continuacién se presenta el

cronograma de la implantacion del SGSST y de la integracion simultaneos:

FASE 6. SEGUIMIENTO ANALISIS, EVALUACION Y MEJORA DEL SISTEMA DE
GESTION INTEGRADO.
Un sistema de gestion integrado basado en la norma UNE 66177:2015 esta basado en el

ciclo de mejora continua. Una vez implantado el sistema de gestion integrado se debe llevar
a cabo la revision periodica del mismo mediante auditorias internas y la revisién por la
direccion.

Para ello, se desarrollaran los siguientes procedimientos integrados y se implantaran.

Tabla 29. Procedimientos del sistema de gestion integrado.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Cddigo Nombre

PRI-05 Procedimiento de seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion.

PRI-06 Procedimiento de auditorias internas, no conformidad, accion correctiva y acciéon

preventiva.

PRI-07 Procedimiento de revision por la direccion.

Fuente: elaboracion propia.
Mediante este analisis se obtendrd una vision global de las actuaciones de la
organizacion y de los resultados del sistema de gestion. Esto permitira a la empresa decidir
sobre las prioridades de actuaciébn para mejorar el sistema de gestibn. Las no
conformidades, acciones preventivas y correctivas se gestionaran adecuadamente y seran
planificadas para garantizar la mejora continua del sistema integrado de gestién. Se
pretende mejorar el nivel de madurez de la organizacién para mejorar la eficacia del sistema
de gestion integrado.
Finalmente, destacar, que si la empresa decide certificar el SGSST debera esperar al
menos 6 meses desde su total implantacion
Se presenta a continuacion un cronograma del proceso de implantacion del SGSST y de

la integracion con el SGC.
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Tabla 30. Cronograma de la implantacion del SGSST vy la integracion de sistemas (1).
FASES CRONOGRAMA

MES 1 2 3 4 5 6 7 8

SEMANA [ 1|2 |3 |af1|2|3|afr|2|3|afr|2|3|afr|2|3|afr|2|3|afr|2|3|af1|2]|3]|4

FASE 1. Acciones previas.

Definicion del equipo de integracion y del coordinador.

Comunicacion del proyecto.

FASE 2. Analisis de la situacion de la organizacion en materia de prevencion.

Andlisis de la situacion inicial de la organizacion
en materia de prevencion.

Elaboracion del informe de diagndstico inicial.

FASE 3. Desarrollo del plan de integracion y planificacion del SGSST.

Definicion del responsable del sistema de gestion
integrado.

Analisis de contexto de la organizacion.

Determinacion del método de integracion 6ptimo.

Definicion de la politica integrada.

Definicion de las funciones y responsabilidades
integradas

Definicion de los objetivos del SGSST

Estructura de la organizacion.

Desarrollo del manual de gestion integrado.

Desarrollo de los procedimientos comunes a ambos
sistemas de gestion. (PRI-01,02,03 y 04)

Desarrollo de los procedimientos especificos del
SGSST.

Fuente: elaboracion propia. (Continta).
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Tabla 31. Cronograma de la implantacion del SGSST vy la integracion de sistemas (l1).
FASES 8 MESES

MES 1 2 3 4 5 6 7 8

SEMANA [ 1|2 |3|a|1|2|3|a|1|2|3|a|1|2|3|a|1|2|3|a|1|2|3|a|1|2|3|a|1|2]|3]4

FASE 4. Formacion, capacitacion y sensibilizacion

Capacitacion y sensibilizacion del personal sobre los
requisitos de los sistemas de gestion.

FASE 5. Implantacion del plan de integracién y del SGSST.

Implantacion progresiva de todo lo desarrollado en la
fase 3.

FASE 6. Seguimiento, analisis, evaluacién y mejora del sistema de gestion integrado.

Desarrollo e implantacién de los procedimientos
comunes a ambos sistemas de gestion. (PRI-05,06 y
07).

Establecimiento del programa de auditoria integrada

Ejecucion de auditoria interna integrada.

Revision por la direccion.

Analisis de resultados y mejora.

Fuente: elaboracion propia. (Fin).
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11. Resultados obtenidos

La hipétesis de partida de trabajo no se ha podido validar dado que el sistema de gestién
de la calidad aun esta en la fase de implantacion.

Sin embargo, cabe destacar, que el departamento de administracion y el comercial han
comenzado a ver una mejora en la eficacia y eficacia de sus actividades, sobre todo tras la
implantaciéon de la gestion documental. Lo que ha supuesto una mejora en los tiempos
dedicados a dicha gestion y una reduccion de los errores.

Con la realizacién del presente trabajo se han dado cumplimiento a los objetivos
inicialmente planteados. Se ha elaborado y disefiado con éxito un sistema de gestién de la
calidad basado en la norma UNE-EN ISO 9001:2015. Sin embargo, destacar, que por
motivos de extension algunos documentos pertenecientes a la informacion documentada

Unicamente han sido mencionados en el presente documento por motivos de extension.

12. Conclusiones

Con la implantacién de un sistema de gestion basado en la norma UNE-EN ISO
9001:2015 la empresa Construcciones Ayala SL consigue una mejor eficiencia en los
procesos de gestion de la organizacién no sélo a nivel de calidad sino también a nivel de
operatividad en todos los niveles de gestién de la empresa.

Las mayores deficiencias encontradas tras el analisis de contexto de la organizacion en
Construcciones Ayala SL son la falta de control sobre la calidad de los materiales
suministrados por los proveedores y sobre el trabajo ejecutado por las subcontratas. Estas
eran las principales causas de las quejas de los clientes. Con el establecimiento del sistema
de homologacion de proveedores y subcontratas Construcciones Ayala SL consigue un
control importante sobre la calidad de la obra ejecutada. Ademas, el control sobre las
subcontratas permitird también reducir el impacto de los trabajos subcontratados en los
tiempos de ejecucién, permitiendo controlar los retrasos en la ejecucion de fin de obra. Asi
mismo, los retrasos en la ejecucion de obra también se veran reducidos con la formacién de
los trabajadores en materia de gestion de obras.

Destacar que a la hora de la implantacion del sistema de gestion la organizacion puede
encontrar problemas de comunicacién que puedan surgir durante las formaciones. De sobra
es conocido que un gran numero de trabajadores del sector de la construccidon es extranjero
o dispone de unos estudios basicos limitados. Es por ello que pueden surgir complicaciones
a la hora de dar las formaciones y que los trabajadores completen los registros derivados de

la gestion de obra. Para ello seria conveniente que la empresa tuviera en cuenta esta
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situacion a la hora de implantar las formaciones asegurandose del entendimiento de las
funciones y responsabilidades de cada uno.

Por otro lado también es destacable la accion abordada tras el andlisis de riesgos vy
oportunidades de alianzas con empresas constructoras de mayor tamafio con experiencia
en nuevas técnicas constructivas y nuevos materiales. Una vez implantada la accion, a largo
plazo, la organizacion podra abordar dichas actividades por su cuenta y seria interesante
abrirse a nuevos mercados.

También a largo plazo, con la implantacién del sistema de gestion de seguridad y salud
en el trabajo se podria completar la gestion del sistema integrado, mediante la aplicacion de
la estrategia de las 5S en los pabellones. Con ello se podria mantener en los mismos
materiales sobrantes en buen estado de conservacion y a disposicion de los trabajadores
para nuevas obras reduciendo asi el coste dichas obras. Del mismo modo, la aplicacion de
la estrategia permitiria a la organizacion reducir los niveles de accidentabilidad debido al
riesgo que supone el desorden existente en los mismos.

Se encuentran una serie de limitaciones a la hora de realizar el estudio. Por un lado

En cuanto a las conclusiones particulares, el desarrollo fin de master me ha ayudado a
afianzar los conocimientos impartidos a lo largo de las asignaturas y espero poder aplicarlo
en mi vida profesional. De hecho, los sistemas de gestion integrados son un sector en
crecimiento en la actualidad y con los conocimientos adquiridos con el master existen
expectativas de desarrollo profesional.

Entre las dificultades encontradas destacar, el desarrollo de documentacion especifica a
partir de conocimientos puramente tedricos debido a la practica inexistencia de

documentacién de referencia debido a la reciente actualizacion de la norma 1SO 9001.
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15. Anexos

15.1.Anexo |. Encuesta de identificacion de los requisitos de los clientes.

Tabla 32. Encuesta para la valoraciéon de los requisitos del cliente.

m IDENTIFICACION DEL LOS REQUISITOS DE LOS CLIENTES

ENCUESTA PARA LA VALORACION

Construcciones Ayala S.A.

Rev:00 Cédigo: F-49 Fecha: 10/10/16 Pag.1del

Responda marcando con una X, del 1 al 4, el grado de importancia que le da a los siguientes items.
Siendo 1 insignificante, 2 algo importante, 3 bastante importante y 4 muy importante.

ITEM | VALORACION

CONCIERTO DE EJECUCION DE OBRA Y PRESUPUESTO

1. Que el técnico experto que elabora el presupuesto se lo explique
completamente en una cita programada.

2. Que el técnico experto con el que concierta la ejecucion de la obra le explique
los plazos programados y el cronograma de la obra.

3. Que el técnico que se dirija a usted utilice términos facilmente comprensibles. 1123 ] 4

EJECUCION DE LA OBRA

4. Disponer de citas programadas para ser informado sobre el progreso de los

! 1123 4

trabajos.

5. Que los materiales empleados en la obra cumplan las caracteristicas (fisicas, 11213/ a
de resistencia y calidad) incluidas en el proyecto

6. Que los materiales empleados en la obra sobrepasen las caracteristicas de 11213/ a
calidad incluidas en el proyecto

7. Que la obra cumpla los plazos parciales de ejecucién y sea entregada en el 11213/ a
plazo establecido.

8. Que la obra aun no cumpliendo los plazos parciales sea entregada en el plazo 11213
establecido.

9. Que la obra sea entregada antes del plazo establecido. 1] 2

10. Un trato cordial y atento por parte de los trabajadores de obra en el caso de 11213
que se programen visitas a la misma.

11. Que la obra ejecutada se encuentre limpia y ordenada al finalizar los tajos. El 11213 a
dia de la entrega.

TRAS LA ENTREGA DE LA OBRA TERMINADA

12. Que la empresa, transcurrido un periodo de tiempo tras la entrega del 1121324

documento fin de obra le llame para interesarse por su satisfaccion.

13. En el caso de vivienda nueva: atencion rapida, directa y cordial en el caso de
producirse desperfectos en el acabado de obra. (1 afios tras entrega de la 1123 4
obra ejecutada)

14. En el caso de vivienda nueva: atencion rapida, directa y cordial en el caso de
producirse defectos de los elementos constructivos o de las instalaciones que
incumplan los requisitos de habitabilidad. (3 afios tras la entrega de la obra
ejecutada)

15. En el caso de vivienda nueva: atencidn rapida, directa y cordial en el caso de
producirse los dafios causados por defectos que afecten a la cimentacion, las
vigas, los forjados y en definitiva, aquellos que comprometan la resistencia 1123 4
mecanica y estabilidad del edificio.

(10 afios tras la entrega de la obra ejecutada)

16. Que en los tres casos anteriores la empresa tarde en responder y ejecutar
trabajos derivados de los desperfectos pero finalmente cumpla con sus 1123 4
responsabilidades.

Se ruega a los sefiores clientes cumplimentar la presente encuesta con total sinceridad dado que el
objetivo de la misma es la mejora del servicio prestado. Gracias.

Los resultados de las encuestas seran tratados con estricta confidencialidad.

Fuente: elaboracion propia.
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15.2. Anexo Il. Funciones, responsabilidades y autoridades en materia de
calidad. (AN-01)

ANEXOS

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
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1. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES POR PUESTOS
- DIRECCION
e Define la Politica de Calidad y se ocupa de que se entienda, aplique y mantenga en
todos los niveles de la empresa.
¢ Designa al representante de la Direccion en materia de calidad.

e Define y establecer la organizacion de la empresa y asigna los recursos necesarios

para implantar este Sistema y revisarlo periédicamente.

e Aprueba la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
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e Define la politica, indicadores y objetivos reales, medibles y coherentes con la
realidad de la empresa y las necesidades del cliente, asi como los planes anuales de
Calidad.

e Se responsabiliza junto con el Responsable de calidad del desarrollo, implantacion y

mejora del Sistema de Calidad.

e Participa junto con el Responsable de Calidad en la determinacion de las causas de

insatisfaccion de los clientes y otras no conformidades.
e Realizar las revisiones del Sistema de Calidad para verificar su eficacia.
e Aprueba la Planificacion de la Calidad.

e Archiva los Registros de Calidad correspondientes bajo su responsabilidad.

- COMERCIAL
e Elabora, revisa y acepta los presupuestos solicitados por los clientes.

e Analiza, revisa y acepta los pedidos de los clientes y controla el cumplimiento de los

plazos de entrega y de los requisitos contractuales.
¢ Realiza seguimiento de las obras que se proyectan y recoge su publicacion.
e Cuando sea aplicable realiza la confirmacion del pedido al cliente.

e Elabora los pedidos internos y los remite via fax o entrega en mano al cliente, en el

caso de que no los remita documentalmente este ultimo.

e Realiza las modificaciones de los pedidos y los trasmite a los departamentos

implicados de la empresa.
e Sostiene relaciones comerciales con los clientes reales y potenciales de la empresa.

e Archivar los Registros de Calidad asignados bajo su responsabilidad, para facilitar la

consulta al personal que los requiera.

- RESPONSABLE DE CALIDAD
e Asegura la implantacién y mantenimiento del Sistema de Calidad e informa a la

Direccién del su estado y evolucion.

e Se ocupa de que la politica se entienda, aplique y mantenga en todos los niveles de
la empresa.

e Prepara junto con la Direccion los objetivos e indicadores anuales de Calidad y
realiza su seguimiento.

e Prepara y realiza seguimiento a la Planificacion de la Calidad (Planes anuales de
auditorias, de formacion y de otras actividades que surjan) y solicita la aprobacion

por la Direccion.
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e Colabora en la revision del sistema por la Direccion, en la revision de objetivos y elabora
las actas.

¢ Vela por el cumplimiento del Plan de mantenimiento preventivo para la maquinaria.

e Propone y gestiona junto con los responsables de las areas afectadas las solicitudes de

acciones correctoras y preventivas.

o Define en colaboracion con la direccién las responsabilidades, la autoridad y las
relaciones de todas las personas que dirigen, efectdan y verifican las tareas que tiene

incidencia sobre la calidad.
¢ |dentifica las necesidades de formacion del personal en materia de calidad.

¢ Mantiene relaciones con los clientes y proveedores, en los temas relacionados con el

sistema de calidad.

¢ Documenta y gestiona las reclamaciones de los clientes, no conformidades internas y a

proveedor.
e Registra y realiza el seguimiento a todas las acciones correctivas y preventivas.

e Solicita y tramita las acciones correctoras o preventivas abiertas a los proveedores vy

subcontratistas.

e Contacta con el cliente para la decisiébn y aprobacién de acciones correctivas o

preventivas a requerimiento de éste.

¢ Informa a Gerencia de todas las acciones correctoras y preventivas y de las negligencias
e incumplimientos que se produzcan.
¢ Anualmente envia los cuestionarios de satisfaccion a los clientes, realiza su medicion,

registra los resultados y analiza junto con Direccién las causas de insatisfaccion.

o Elabora, controla, revisa y distribuye el Manual, anexos, instrucciones, Procedimientos

Generales del Sistema de Calidad y documentacion anexa.

e Controlar los documentos recibidos del exterior que afectan a la Calidad, aplicables al

Sistema de Calidad.

e Previo a las reuniones del Comité de Calidad, verifica que las normas utilizadas se

encuentran actualizadas, informa al Comité del resultado y deja registro en las actas.

e Es el responsable junto con la Gerencia de realizar, archivar y custodiar las copias de

seguridad de la documentacion y bases de datos relacionados con el sistema de Calidad.
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e Archiva los registros de calidad bajo su responsabilidad y se asegura que las demas

secciones los archivan correctamente.

e Ayuda en la elaboracion de los Planes de obra, los distribuye, revisa y archiva una vez
finalizada la obra.

e Elabora y mantiene actualizado el listado de maquinas.

e Se asegura que los materiales, locales, Utiles y productos suministrados por los clientes,

son recepcionados y tratados adecuadamente.

e Elabora y mantiene actualizados el plan y fichas de calibracién, archivando toda la

documentacion del sistema.
e Se asegura que los equipos de medicién incluidos en el plan estan calibrados.

e Invalida los equipos de control que se encuentren fuera de los limites o periodo de

calibracion.
e Elabora junto con el Responsable de Calidad las instrucciones de calibracion.

¢ Realiza la evaluacion y control de todos los trabajos verificados con equipos y aparatos

invalidados para uso.

e Propone la inclusién de nuevos equipos al sistema de inspeccion, medicion y ensayo,

incorporandolos al plan de calibracion.

- COMPRAS
¢ Realiza la evaluacion periddica a los proveedores a los que se les ha comprado

material, manteniendo la Lista de Proveedores evaluados actualizada.
¢ Informa a los proveedores del resultado de su evaluacién resultante.
¢ Recibe y atiende a los representantes de los proveedores.
e Solicita ofertas de articulos a proveedores y negocia precios de coste de los articulos.
o Realiza, revisa y acepta los pedidos de compras.

o Notifica a los proveedores discrepancias y deficiencias, y proporciona la ayuda
necesaria para obtener la documentacién exigida con la entrega del suministro y la que

se derive como consecuencia de las no conformidades.

e Mantiene actualizados y archivados los catdlogos y tarifas de precios de los

proveedores.

¢ Realiza seguimiento de los plazos de entrega de los articulos a suministrar.
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¢ Realiza revision de las facturas de proveedores.

Archivar los Registros de Calidad asignados bajo su custodia, evitando su deterioro

para facilitar la consulta de los mismos.

- JEFE/ENCARGADO DE OBRA

e Colabora en la elaboracién del Plan de obra y pautas de control junto con el Gerente o

Responsable de Calidad.

e Registra la documentacion técnica requerida, con la fecha y su firma, archivandola en la

carpeta de la obra.
e Registra en el libro de 6rdenes todas las modificaciones que existan en la obra.

¢ Realiza el seguimiento y control a las obras y personal en las que €l es responsable,
registrando los trabajos finalizados, con su firma en el Plan de obra.

e Comprueba que los operarios de maquina y camiones, realizan el mantenimiento y

registro del mismo en los planes de mantenimiento preventivo.

e Recepcion de los materiales destinados a obra, firmando los albaranes de los materiales
recepcionados en obra y los ubica siguiendo las instrucciones propias de proveedores,

clientes o las establecidas por la buena practica, segun sea el caso
e Entrega en administracion todos los albaranes recepcionados en la obra.
e Segregay controla los productos no conformes a las zonas correspondientes.

¢ Comunica al Responsable de Calidad las no conformidades y reclamaciones de cliente y

anota las incidencias y pequefas reparaciones surgidas.

e Vela por la buena ejecucién en las operaciones de manipulacién e identificacion de los

materiales y por la buena conservacion de los mismos.

e Realiza el control de recepcién de los materiales, locales, utiles y productos

suministrados por los clientes, realizando fotos o registrando en el libro de érdenes.
e Se asegura que se mantienen adecuadamente estos materiales, locales y productos.

¢ Informa al cliente de cualquier anomalia que se detecte en estos materiales, registrando

la decisién tomada en el libro de 6rdenes.

- OFICIALES
e Desarrollara su actividad, de acuerdo a las directrices marcadas por el Encargado u
Oficial.
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e Cuida y trata adecuadamente los equipos de medida y notifica al Responsable de
Calidad o Jefe de obra de cualquier descalibracién, golpe, etc. que puedan afectar a la

precision de los instrumentos.

e Cuida y trata adecuadamente los equipos de medida y notifica al Responsable de
Calidad o Jefe de obra de cualquier descalibracion, golpe, etc. que puedan afectar a la

precision de los instrumentos.
e Detecta e informa al Responsable de Calidad o Jefe de obra de las no conformidades
de origen interno ocurridas en la organizacion.

e Segregay controla los productos no conformes a las zonas correspondientes.

¢ Informan al Gerente, Jefes de obra 0 Responsable de Calidad sobre los materiales

encontrados de cliente como no conformes.

- RESPONSABLE DE ADMINISTRACION
e Recoge todos los partes diarios de trabajo y de camiones y excavadoras, para ser

registrados en el Sistema informatico y archivados en la carpeta de proyecto.

¢ Introduce en el sistema informatico los albaranes recepcionados de compras, partes

diarios y certificaciones.
¢ Realiza la facturacion de clientes.
e Gestion de pagos y cobros.
e Prepara los datos de néminas.
¢ Relaciones con los Bancos.
¢ Realiza la Contabilidad.

e Efectlia trabajos que comprenden el analisis y la explotacion de informaciones de los
diferentes campos de gestién administrativa (financiero, comercial, etc.).

e Archivar los Registros de Calidad asignados, para garantizar su conservacion y facilitar la
consulta de los mismos cuando sea requerida.

-  MAQUINISTA Y CAMIONERO
e Desarrollaran su actividad, de acuerdo a las directrices marcadas por el Jefe de obra

y a los procedimientos establecidos en la Empresa.

e Realiza el mantenimiento preventivo y limpieza de maquinas y herramienta.
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¢ Repara las maquinas y herramienta en caso de apariciéon de anomalias o pequefas
averias y en caso de imposibilidad avisa al Jefe de obra o Gerente para su
reparacion.

¢ Rellena el parte de camién o excavadora y los entrega en administracion.

e El camionero realiza el transporte de las mercancias a los clientes.

e El camionero realiza controles de recepcion a los materiales comprados directamente
que entrega a la obra.

2. HISTORICO DE REVISIONES.

REVISION FECHA DESCRIPCION CAMBIO
0 23/11/2016 ELABORACION

15.1.Anexo lll. Criterios para el andlisis de los niveles de complejidad,
alcance y riesgo para la integracién de sistemas de gestion.

Los criterios para el andlisis de la complejidad, alcance y riesgo para la integracion de

sistemas de gestién se incluyen en las siguientes tablas.

Tabla 33. Clasificacién de la complejidad.
BAJO: hay pocos clientes y estos son homogéneos. Las actividades tienen un impacto muy

bajo en la comunidad. Existe una escasa relacion con las partes interesadas.

MEDIO: no hay muchos clientes, pero presentan cierta heterogeneidad. Los requisitos
sectoriales comienzan a cobrar importancia. Las actividades pueden causar algunos

impactos en la comunicad. Existe cierta relacion con las partes interesadas.

ALTO: el namero de clientes es elevado y éstos son heterogéneos. Los requisitos sectoriales

son importantes. Las actividades ocasionan importantes impactos en la comunicad. Existe

una relacion muy fluida con las partes interesadas.

Fuente: adaptacion Clase 10 + Refuerzo. Integracion de los sistemas de gestion 1ISO 9001, ISO
14001, OHSAS 18001 y SGE 21. Repaso y ejercicios, 2015, pg. 9.
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Tabla 34. Clasificacion del alcance
BAJO: existe un dnico centro de trabajo, la infraestructura es sencilla. El nimero de

productos o servicios ofrecidos al cliente es pequeno. El namero de procesos o actividades

considerados dentro de las areas de gestion a integrar es pequeiio frente al total.

MEDIO: existen varios centros de trabajo y hay cierta dispersion geografica. La
comunicaciéon entre los centros no es adecuada. El ntimero de productos o servicio
ofrecidos al cliente es intermedio y presentan cierta heterogeneidad. El nimero de
procesos o actividades considerados dentro de las areas de gestion a integrar es lato frente

al total.

ALTO: hay un gran namero de centros de trabajo, por lo que hay una gran dispersion
geografica. La comunicacién entre los centros es escasa. El nimero de productos o
servicios ofrecidos al cliente es muy elevado y estos son muy heterogéneos. Se integran

todos los procesos o actividades dentro de las areas de gestion.

Fuente: adaptacion Clase 10 + Refuerzo. Integracion de los sistemas de gestiéon 1SO 9001, ISO
14001, OHSAS 18001 y SGE 21. Repaso y ejercicios, 2015, pg. 10.

Tabla 35. Clasificacion del riesgo
BAJO: el nimero de disposiciones legales de aplicaciéon es pequefio y son de escasa

relevancia. Los fallos que se pueden derivar del proceso de implantacion del sistema

integrado de gestion (SIG) son minimos.

MEDIO: el nimero de disposiciones legales de aplicacién es moderado y comienzan a tener
cierta relevancia. Los fallos que pueden derivar del proceso de implantacion empiezan a

tener importancia.

ALTO: el nimero de disposiciones legales de aplicaciéon es elevado y tienen bastante

relevancia. Los fallos que se pueden derivar del proceso de implantacién son importantes.

Fuente: adaptacion Clase 10 + Refuerzo. Integracion de los sistemas de gestion 1ISO 9001, 1ISO
14001, OHSAS 18001 y SGE 21. Repaso y ejercicios, 2015, pg. 11.
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