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Resumen:

Ingelecprem S.L., es una empresa ubicada en el Maresme. En la medida que las

necesidades lo han ido exigiendo, se han ido incorporando nuevos recursos.

La actividad de la empresa estd relacionada con el disefio, estudio y emision de
especificaciones para instalaciones eléctricas, publicas e industriales, asi como también

legalizaciones de proyectos y servicios complementarios solicitados por los clientes.

El trabajo bien hecho, la excelente calidad de sus trabajos, precios competitivos y buen
servicio, han sido las banderas y objetivos de este grupo de profesionales, que, con su
trabajo y dedicacion, han obtenido un buen crecimiento dentro del sector y el

mantenimiento de clientes fijos importantes.

Ante el futuro inmediato, existe una cierta preocupacion, en disponer de un Estatus de
Calidad Certificada y Acreditada, que permita afrontar con verdadera legitimidad el
acceso a Clientes de cierta categoria, cada vez mas exigentes en sus encargos Yy
contratos de servicios, sin olvidar la creciente competitividad de los nuevos paises

incorporados a la Comunidad Europea.






Resum:

Ingelecprem S.L., és una empresa ubicada al Maresme. En la mesura que les necessitats

ho han anat exigint, amb el pas del temps, s’han anat incorporant nous recursos.

L’activitat de la empresa esta relacionada amb el disseny, estudi i emissid
d’especificacions per a instal-lacions eléctriques, pabliques i industrials, aixi com també

legalitzacions de projectes i serveis complementaris sol-licitats pels seus clients.

El treball ben fet, I’excel-lent qualitat dels seus treballs, preus competitius i bon servei,
han estat les insignies i objectius d’aquest grup de professionals, que, amb el seu treball
i dedicacid, han obtingut un bon creixement dintre del sector i el manteniment de clients

fixes importants.

Davant el futur immediat, existeix una certa preocupacié a disposar d’un Estatus de
Qualitat Certificada i Acreditada, que permeti afrontar amb veritable legitimitat I’accés
a Clients de certa categoria, cada vegada més exigents als seus encarrecs i contractes de
serveis, sense oblidar la creixent competitivitat dels nous paisos incorporats a la

Comunitat Europea.






Abstract:

Ingelecprem S.L., is a company located in the Maresme. To the extent that the require-

ments have been demanding, has been adding new resources.

The business activity is related to the design, review and issuance of specifications for
electrical installations, public and industry as well as legalization of projects and servi-

ces requested by customers.

A job well done, the excellent quality of their work, competitive prices and good servi-
ce, and flags were the goals of this professionals group who, through their work and de-
dication, have achieved a good growth within the sector and maintaining major

customers.

Given the immediate future, there is some concern in having a Certified Quality Status,
allowing real legitimacy to tackle access to certain categories of clients increasingly
demanding in their orders and service contracts, including the increasing competition

from the new countries joined the European Community.
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1. Introduccion

La actividad econdmica de nuestro pais se encuentra en un mercado cambiante y cada vez
mas amplio. La adhesion de Espafia a la Comunidad Europea, la firma de acuerdos
preferenciales con terceros paises en el seno de la UE, la llegada del euro o incluso la
vertiginosa carrera de las nuevas tecnologias, son hitos beneficiosos para las empresas
espafiolas, pero también pueden ser traumaticos. Cuando estos se producen, las empresas
se ven forzadas a adaptarse a las nuevas circunstancias, y es entonces cuando los
empresarios espafioles se dan cuenta de que sus negocios son comparativamente mas
pequefios y fragiles de lo que lo eran antes. Es entonces cuando la empresa debe esforzarse
en aplicar soluciones de futuro en vez de acogerse a remedios como reducciones de
plantilla, recortes de gasto, liquidacién de sociedades filiales con pérdidas,... En ciertos
casos, la solucion mas adecuada no se encuentra en dichos remedios sino en redefinir las

bases del negocio y apostar por la calidad y el crecimiento sostenido de la empresa.

La misma empresa es un importante factor del cambio econémico y social. Los paises mas
evolucionados no son los que tienen mas y mejores recursos naturales, sino los que tienen
mas y mejores empresas. Lo que de verdad marca la diferencia entre los niveles de
desarrollo es la capacidad que han tenido estos paises, de crear en lo Gltimos afios empresas

competitivas.

No podemos olvidar que la empresa ha sido siempre una organizaciéon humana concebida
para coordinar el talento y los esfuerzos de las personas con los recursos materiales y
fisicos en busca de objetivos comunes. Estos, en general, son ofrecer productos y servicios
apetecibles a los ciudadanos, y anadir valor y conseguir beneficios que garanticen la

continuidad de la empresa en el futuro.

Pues bien, asi como en la antigiiedad el factor principal de las empresas era disponer de los
recursos naturales necesarios, en la actualidad el factor mas importante es la capacidad que
tienen sus personas de organizarse para trabajar eficazmente. Y esta capacidad requiere

saber, es decir, poder detectar las necesidades de los demas ciudadanos y darles una



Introduccioén

2

adecuada satisfaccion de manera, en cierto modo, mejor que otras empresas de todo el

mundo que persiguen finalidades analogas.

Si hay algo en lo que la humanidad se ha puesto de acuerdo desde los albores de la historia
hasta nuestros dias es, que en el camino de la perfeccion, el hombre ha deseado,

ambicionado y buscado siempre la Calidad.

Pero en la actualidad, la calidad ya no estd unicamente vinculada al producto. Hoy en dia
no basta con reforzar aspectos aislados de la calidad como pueden ser la atencion al cliente,
la subcontratacion o la mejora del producto. Es imprescindible integrar estas acciones en

un sistema de calidad normalizado e incluso certificado.

1.1.Motivacion personal

El proyecto que se describe en esta memoria nace como fruto de la incorporacién de mi

persona a una pequeia y joven ingenieria con amplias perspectivas de crecimiento.

La inclusion del presente proyecto en dicha ingenieria, capacita a mi persona para poder
desarrollar las funciones como responsable de calidad y las competencias para gestionar

esta materia dentro de la empresa.

INGELEC

Imagen 1.1, logotipo de Ingelecprem S.L.

1.2.Descripcion del proyecto

El presente documento muestra el desarrollo del proyecto llevado a cabo para realizar la
implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad ( S.G.C. ) en una ingenieria destinada a
la realizacion de especificaciones técnicas y legalizaciones para instalaciones eléctricas.
Dicho proyecto se compone de la elaboracion del Manual de Calidad creado de acuerdo a

la Normativa ISO 9001:2000, asi como de sus respectivos documentos de Manual de
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Procedimientos Generales, Instrucciones Técnicas Especificas y la creacion  de

Documentos y Registros del Sistema de Gestion de la Calidad para Ingelecprem S.L.

NIVEL |

MANUAL DE
LA CALIDAD

NIVEL I

MANUAL
DE
PROCEDIMIENTOS

POLITICA DE LA CALIDAD
ESTRUCTURA, GESTION DE LAS
RESPONSABILIDADES, ETC.

NIVEL 1l

MANUAL
DE
INSTRUCCIONES

DESARROLLAR EL NIVEL I, ASIGNANDO
QUIEN HACE QUE, CUANDO SE HACE Y
COMO SE DOCUMENTAN LAS ACTIVIDA-
DES DE LOS PROCESOS.

NIVEL IV

e

DOCUMENTOS
REGISTROS Y
FORMATOS

DESARROLLO PUNTUAL DE COMO SE
REALIZAN LAS ACCIONES DE
LOS PROCEDIMIENTOS

CONTIENEN LAS EVIDENCIA Y LOS
MECANISMOS DE CONTROL QUE MUES-
TRAN LOS RESULTADOS Y EL CUMPLI-
MIENTO DE LOS REQUISITOS.

Imagen 1.2, Esquema de la documentacion del S.G.C.
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2. Objetivos del proyecto

Para llevar a cabo el proyecto ha sido necesario establecer una serie de objetivos que han
ido determinando las tareas a realizar. Mediante la planificacion y resolucion de dichas
tareas se ha obtenido el resultado final del proyecto, que no se ha dado por concluido hasta

cumplir con todos los objetivos marcados.

La motivacion por desarrollar el proyecto no se basa unicamente en abastecer las
finalidades establecidas por Ingelecprem S.L., sino que también hay que considerar un
determinado conjunto de objetivos o logros personales y académicos, que representan la
parte didactica de este trabajo y que determinan en gran parte la satisfaccion personal de

saber que el trabajo realizado ha aportado nuevos conocimientos y aptitudes.

Es por ello que la determinacion de los objetivos a resolver en el proyecto se pueden
dividir en dos ambitos distintos. Por un lado estan los objetivos personales y por otro los
caracteristicos del proyecto, necesarios para llevar a cabo la programacion del sistema de
gestion de la calidad, la memoria del conjunto y la demostracion de la obtencioén de los

resultados del proyecto.

A continuacién se muestran los diferentes objetivos que determinan el proyecto.

2.1.0Objetivos personales

Como objetivos personales definimos todos aquellos que de forma didéctica han servido
para adquirir nuevas aptitudes. Entre esta serie de logros podemos destacar un conjunto
que personalmente han determinado la aportacion de conocimientos muy importantes sobre
las labores de la oficina técnica, de gran utilidad para el futuro y a los que he dado una
especial relevancia por haberlos resuelto por medio del autoaprendizaje. Estos objetivos de

caracter personal son:
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Aprender a plantear y planificar un proyecto desde su origen.

Cumplir con las fechas establecidas en la planificacion.

Conocer a fondo la Normativa ISO 9001:2000.

Adquirir los conocimientos necesarios para llevar a cabo la implantacion de un
sistema de gestion de calidad en una empresa.

Comprender el funcionamiento de una ingenieria como empresa.

Entender el proceso de produccion de una ingenieria.

Conocer los diferentes tipos de documentos que contempla un sistema de gestion de
calidad.

Adquirir los conocimientos necesarios para planificar un sistema de gestion de
calidad en una PYME.

Aprender a desarrollar un Manual de Calidad segin normativa ISO 9001:2000.
Aprender a desarrollar un Manual de Procedimientos Generales segin normativa
ISO 9001:2000.

Aprender a crear Instrucciones Técnicas, registros de calidad y documentos de
apoyo al sistema de gestion de calidad.

Responsabilizarme del sistema de gestion de calidad en la empresa.

Aprender a dirigir un Comité de calidad.

Aprender a depurar un sistema integrado hasta corregir todos los fallos existentes.
Comprender como redactar una memoria académica que resuma el desarrollo del
proyecto.

Responsabilizarme

Dirigir un equipo de trabajo.

Exponer un proyecto frente a un tribunal académico.

El cumplimiento especifico de cada una de las tareas nombradas ha sido necesario para

adquirir nuevos conocimientos y aptitudes, aunque todas ellas formen parte de un gran

objetivo personal, el cual consiste en demostrar que se dispone de las aptitudes necesarias

para obtener el diploma de ingeniero técnico industrial, lo que implica capacidad de

autoaprendizaje, organizacion y constancia para sortear los obstaculos que se presentan

durante el desarrollo de un proyecto real.
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2.2.0bjetivos de desarrollo

Por otra parte, y no menos importante, encontramos los objetivos establecidos por la
empresa en la que se va a realizar la implantacion del sistema de gestion de calidad. Esta
serie de tareas son de obligado cumplimiento para lograr una exitosa implantacion y
sobretodo, para que ello sea el punto de partida hacia la mejora continuada de la ingenieria.

A continuacion se listan los objetivos necesarios para desarrollar el proyecto con éxito:

- Realizacion de un estudio exhaustivo de la empresa.

- Deteccion de los puntos de la normativa ISO 9001:2000 que la empresa no tiene
puestos en practica.

- Concienciacion a la direcciéon de la empresa de la importancia del sistema de
gestion de calidad, y de la actualizacion y revision del mismo hacia a la mejora
continua.

- Adecuacion de las especificaciones de la normativa ISO 9001:2000 a la empresa en
la cual se quiere implantar el sistema de gestion de calidad.

- Realizacion de la documentacion del sistema de gestion de calidad.

- Establecimiento de una fecha en la que se empezara a trabajar acorde con el sistema
de gestion de calidad implantado.

- Planificacion de la actualizacion y el estado de revisiones del sistema de gestion de
calidad.

- Realizacion de auditoria interna para la posterior determinacion del resultado del
sistema de gestion de calidad.

- Realizacion de la auditoria con una entidad certificadora para ser empresa
acreditada.

- Actualizacion y revision del sistema de gestion de la calidad hacia la mejora

continua.

Por otra parte se dispone de los objetivos académicos de obligado cumplimiento para

realizar una correcta memoria y exposicion del proyecto. Dichos objetivos son:

- Planificacion de la redaccion de una memoria y creacion de un indice para la

misma.
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- Desarrollo de una introduccion, objetivos y desarrollo del proyecto.

- Descripcidon del funcionamiento del sistema de gestion de calidad.

- Documentar el proceso de implantacion del sistema de gestion de calidad.

- Documentar el proceso de la creacion de los documentos del sistema de gestion de
calidad.

- Redaccion de una conclusion y valoracion final del proyecto.

2.3.0bjetivos del sistema de gestion de calidad

El presente proyecto tiene por objetivo primordial la implantacion del sistema de gestion
de calidad en Ingelecprem S.L. Una vez analizados los objetivos personales y los objetivos
de desarrollo del proyecto, pasamos a relatar aquellos objetivos que queremos lograr con
dicho proyecto. Vale la pena diferenciar estos objetivos en dos importantes grupos, ya que
un sistema de gestion de calidad se debe trabajar de manera continuada y por lo tanto no
tiene un final propiamente establecido. Estos objetivos los clasificaremos en objetivos a

corto y largo plazo.

Objetivos a corto plazo:

- Consolidar la politica de calidad a todos los niveles de Ingelecprem S.L.

- Demostrar la capacidad para proporcionar servicios y productos que cumplan los
requisitos de nuestros clientes y los reglamentos que lo apliquen.

- Augmentar nuestra eficiencia de productividad.

- Asegurar la calidad de nuestro producto o servicio.

- Augmentar nuestro control de produccion.

- Augmentar la satisfaccion del cliente.

- Augmentar la mejora de nuestros procesos.

Objetivos a largo plazo:

- Mejorar nuestro sistema de gestion de la calidad promulgando la politica de mejora

de continua de cara a nuestros clientes.
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Obtener una puntuacion del 80% en nuestra auditoria interna demostrando de esta
manera que se esta trabajando de acuerdo con el sistema de calidad implantado.
Acreditarnos como ingenieria que trabaja a partir de la normativa ISO 9001:2000,

por un entidad certificadora (No es imprescindible, pero si aconsejable).

w

[o]

e

o -

£ RESPONSABILIDAD SISTEMA DE GESTION

g DE LA DIRECCION DE LA CALIDAD

E

&

LANZAMIENTO

g COMERCIAL I ce

H OFERTAS RECEPCION FABRIC. MONTAJE CONTROL DEL ENTREGA CLIENTE

g PRODUCTOS ELEMENTOS DESMONT. PRODUCTO PROYECTO

=2

¢ |
— |

W COMFRA DE ACCIONES MEJORA

& MATERIAS ADMINIS- AUDITORIA NO CORRECTI- CONTINUA

§ PRIMAS Y o~ TRACION INTERNA CONFOR- VAS Y COMITE

5 COMPONENTES Y MIDADES PREVEN- DE

w FINANZAS TIVAS CALIDAD
T

w

= SERVICIOS SERVICIOS

= DE ALQUILER N

[+ TRANSPORTES

w

Imagen 2.3, Mapa del enfoque basado en procesos.
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3. Fases de la implantacion del S.G.C.

El objetivo bésico de cualquier organizaciéon es suministrar productos o servicios que
satisfagan las necesidades y expectativas del cliente. El objetivo principal debe ir unido
siempre a una serie de objetivos logicos, tales como la obtencion de productos o servicios a

precios competitivos.

Ingelecprem S.L. como organizacion que desea implantar un sistema de gestion de calidad

eficaz debe responder inicialmente a las siguientes preguntas:

- ¢Quién es mi cliente?
- (Qué productos o servicios le suministro?
- (Cuadles son las necesidades y expectativas?

- (Coémo puedo satisfacer esas necesidades y expectativas?

Las respuestas a las preguntas anteriores permiten definir las lineas de actuacion que

determinaran la politica de calidad.

El primer paso es, por lo tanto, abordar la gestion de la calidad contemplando las siguientes

actividades:
- Definir la politica de calidad.
- Establecer objetivos acordes con esa politica.
- Determinar responsabilidades.

- Estructurar el sistema de gestion de calidad.

Ingelecprem S.L. debe realizar su propio analisis sobre la necesidad de implantar un

sistema de gestion de calidad.

De esta manera puede plantearse dicha necesidad a partir de las siguientes acciones:

- Analizar las motivaciones internas para formalizar la gestion de la calidad.
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- Identificar las necesidades externas que le empujan a avanzar en esta direccion.

- Cuantificar los beneficios derivados de la adopcion.

Una vez tomada la decision, la implantacion del sistema de gestion de la calidad exige un

planteamiento inicial que incluye una serie de actividades.

3.1.El compromiso inicial

Una de las claves para que el sistema de gestion de calidad de la calidad sea capaz de
producir resultados radica en definir una Politica clara que incluya principios y

compromisos concretos.

La direccion de Ingelecprem S.L. debe transmitir y mantener el compromiso de satisfacer

las necesidades y expectativas del cliente a todos los niveles de la organizacion.

Una vez tomada la decision, el compromiso y el liderazgo continuo de la direccion son
factores imprescindibles para la implantacién y mantenimiento del sistema de gestion de la
calidad. Para garantizar el éxito del proyecto es preciso un compromiso firme del resto de

directivos.

3.2.Laceleccion de un lider

Un proyecto de implantacion requiere de una persona con experiencia en proyectos
similares, y altamente motivado y esta persona no serd necesariamente la misma que asuma

posteriormente la responsabilidad sobre el sistema de gestion de calidad.

El lider moral del proyecto debe ser el director general o gerente de Ingelecprem S.L. So6lo
asi es posible demostrar a todos los niveles un compromiso firme. Debe existir por otro

lado un responsable que dirija dia a dia las cuestiones relaciondas con la calidad.
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El lider o coordinador del proyecto debe ser una persona capaz de planificar, negociar,
alcanzar metas y dirigir personas. Ademas debe poseer la formacion y experiencia

adecuadas y tener un buen conocimiento de las actividades y de la cultura de la empresa.

3.3.Lacreacion de un equipo de trabajo

Implantar un sistema de gestion de calidad no debe ser la mision de una sola persona. Es
conveniente crear un equipo de trabajo, conocido como Comité de Calidad, que participe

en las actividades diarias y en las decisiones a largo plazo.
Los integrantes de dicho equipo deben ser formados y sensibilizados para el desarrollo de

sus tareas. La direccion de Ingelecprem S.L. debe participar activamente en este equipo de

trabajo.

3.4.El diagnostico inicial

Antes de empezar a disefiar un sistema de gestion de calidad es necesario conocer la
situacion de partida de la empresa. Esto permite conocer los problemas reales y disenar un

sistema de gestion de la calidad mas ajustado a la realidad.

3.5.La formacién y la toma de conciencia

Una de las exigencias de la norma UNE-EN ISO 9001 es que todo el personal de la
empresa reciba una formacion adecuada. En el momento inicial es fundamental formar al
personal directivo y técnico encargado de disefiar y poner en marcha el sistema. Esta

formacion debe incluir los requisitos de la norma UNE-EN ISO 9001.

Las empresas que implantan este sistema de calidad, deben esforzarse en dar a conocer el
proyecto a todos los colaboradores de una forma adecuada para captar su atencion y

despertar su interés.
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Los trabajadores deben estar sensibilizados en el enfoque de la norma para lograr un

correcto funcionamiento del sistema y la satisfaccion de los clientes.

3.6.La documentacion del sistema

La documentacion del sistema debe ser agil y facil de utilizar. Adaptarlo a la

documentacién existente y no burocratizar el sistema haciéndolo ineficaz.

3.7.La comunicacion

El sistema de gestion de calidad requiere la participacion activa y positiva de todos los
empleados para ser implantado con éxito. Se deben escuchar sus sugerencias y tenerlas en

cuenta. Ellos son los que mejor conocen los problemas.

Es conveniente facilitar informacion sobre las motivaciones que han llevado a la empresa a
llevar a cabo el proyecto de implantacion de la calidad y los beneficios que se espera de

ello.

Mas adelante serd necesario dar informacion mas concreta sobre el proceso. Ingelecprem
S.L. debe garantizar y poner todo su esfuerzo en que todos los empleados conozcan
perfectamente qué es lo qué deben hacer en su trabajo y coémo pueden actuar para llevarlo a

cabo de manera eficiente.

3.8.El diagrama temporal de implantaciéon del S.G.C.

A modo de documento orientativo, Ingelecprem S.L. determina un diagrama resumido del
periodo estimado para determinar una fecha en la que trabajard como sistema acreditado
conforme la Norma ISO 9001:2000. Vale la pena remarcar que el proyecto refleja solo las
primeras fases del diagrama temporal mostrado, las cuales son las relativas al estudio del

tipo de empresa, elaboracion de documentos e implantacion de los procesos.
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4. Ingelecprem S.L.

INGELECPREM S,L, es una empresa ubicada en el Maresme, que fue constituida a
principios del milenio por una familia de esta Comarca. Posteriormente, y, en la medida
que las necesidades lo exigieron, con el paso del tiempo se fueron incorporando nuevos
recursos, hasta contar a dia de hoy con una plantilla de cinco operarios. Actualmente actia

como administrador Unico, el jefe de la familia fundadora. (Ingeniero Eléctrico)

Desde el inicio de la actividad y, teniendo siempre en mente la idea de colaboracion, la
familia se ha repartido las responsabilidades de la empresa. Actualmente figura como
Gerente el Jefe de Familia, quién complementa ademas de sus funciones de Gerente, con
tareas de direccion de proyectos. El resto de los empleados, ocupa puestos de trabajo segiin
se indica en el Organigrama Funcional de la Empresa. Todos los técnicos estan formados y
son especialistas en sus areas, con el Unico fin de poder dar el mejor servicio a los

clientes.

El domicilio de la actividad y social, esta situado en un Poligono Industrial de una de las

ciudades de la Comarca del Maresme.

La actividad de la empresa estd relacionada con el disefio, estudio y emision de
especificaciones para instalaciones eléctricas, publicas e industriales, asi como también

legalizaciones de proyectos y servicios complementarios solicitados por los clientes.

Se dispone de una planta baja donde estan ubicadas las oficinas del personal, ademas de los

medios técnicos necesarios para realizar las tareas.

La zona de actuacion industrial estd repartida principalmente con clientes de la provincia

de Barcelona y otros situados en el resto de Cataluiia.

El trabajo bien hecho, la excelente calidad de sus trabajos, precios competitivos y buen

servicio, han sido las banderas y objetivos de este grupo de profesionales, que, con su
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trabajo y dedicacion, han obtenido un buen crecimiento dentro del sector y el

mantenimiento de clientes fijos importantes.

Ante el futuro inmediato, existe una cierta preocupacion, en disponer de un Estatus de
Calidad Certificada y Acreditada, que permita afrontar con verdadera legitimidad el acceso
a Clientes de cierta categoria, cada vez mas exigentes en sus encargos y contratos de
servicios, sin olvidar la creciente competitividad de los nuevos paises incorporados a la

Comunidad Europea.

4.1.0rganigrama jerarquico funcional

Ingelecprem S.L. es una PYME. Cuenta con un total de 5 trabajadores en plantilla

incluyendo la figura del gerente.

Es bien conocido el importante papel que las PYMEs juegan en la economia: ademds de
contribuir a la produccion ellas son una fuente importante de trabajo, contribuyendo por
consiguiente a bajar los indices de pobreza. Por esta razon, cuando se habla de apertura
comercial, no se debe dejar de lado el hecho de que muchas PYMEs no estan preparadas
para enfrentar el tipo de reto que implica un aumento en la cantidad y tipo de competidores

internacionales.

Es necesario desarrollar programas para asegurar el mantenimiento de PYMEs a través del
aumento de su competitividad. Estos programas se deben enfocar en areas de necesidad
tales como: acceso a la informacion y tecnologia de comunicacion, acceso a crédito para
que ellos puedan mejorar su tecnologia industrial, redes comerciales, entrenamiento,
reduccion de costos, técnicas para mejorar la productividad y la calidad, produccion mas

limpia, especializacidon, acceso a nuevos mercados, entre otras.

Los recursos de las PYMEs son limitados por lo que los Gobiernos tienen que fortalecer
los programas de apoyo. En estos proyectos de apoyo a PYMEs se realizan diagnésticos

para identificar las necesidades de las empresas y luego se les brinda asesoria con el fin de
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lograr objetivos tales como definicion de procesos productivos y mecanismos de control de

calidad.

A pesar que las PYMEs necesitan todo el apoyo que pueden conseguir, se cuenta con
recursos limitados para invertir en este tipo de programas. Debido a esto, y aunado a otras

razones, se ha propiciado la union sectorial en busqueda de otras opciones de apoyo.

Una de las areas que le permite a las empresas ser mas competitivas es la gestion de
calidad, mediante la aplicacién de normas genéricas tales como ISO 9000. Una mayor
percepcion de la calidad permitira aumentar la satisfaccion de los clientes y aumentar la
participacion en el mercado, esto sin tomar en cuenta el cambio “cultural” positivo a lo

interno de la empresa.

Contar con un sistema de gestion de calidad facilitara el que Ingelecprem S.L. pueda
competir con empresas mds grandes al brindar confianza a sus clientes de que sus
productos o servicios mantienen una calidad constante. Por otro lado, las normas tienen
implicito la busqueda del mejoramiento continuo y en el caso de la nueva ISO 9000:2001
explicitamente lo solicita, lo cual implica una sistematica para alcanzar y mantener
aumentos en la productividad, satisfaccion del cliente y otros objetivos que la empresa se

haya planteado.

Aunque los sistemas de gestion de calidad no estdn concebidos para sélo empresas
grandes, lo cierto es que estos sistemas requieren del compromiso total de la gerencia para
su éxito. En algunas empresas pequefias se estd tan ocupado “apagando fuegos”, que las
actividades de mejoramiento pasan a un segundo plano, lo cual eventualmente se convierte
en la razén del fracaso de la iniciativa. Antes de iniciar un proyecto de este tipo, la
gerencia debe cuestionarse qué tan prioritario serd, asi como la manera de transmitir este
compromiso hacia el resto de los colaboradores. Esto no deja de ser cierto aun cuando la
empresa haya contratado los servicios de un consultor, pues se debe recordar que el papel
del consultor es el de ser guia durante el proceso de implementacion, pero una vez que este
proceso haya terminado quedara en manos de la empresa velar por el mantenimiento y

mejora del sistema.
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La implementacion de un sistema de gestion de calidad no debe confundirse con la
certificacion del sistema, pues de hecho llegar a certificarse no es un requisito de la norma,
aunque si puede ser importante para la empresa si los clientes o el mercado lo solicitan.
AUn asi, mas que para cumplir con la obtencion de un certificado, Ingelecprem S.L. debe
buscar en la gestion de calidad una herramienta para ayudar a mejorar el desempefio de su

negocio y de esta forma ser mas competitiva en el mercado.

En el organigrama de la figura 4.1, se detallan las diferentes jerarquias de toda la
organizacion. Debido a la pequefia infraestructura de la empresa, debemos definir el

concepto de polivalencia.

Para la implantacion del sistema de gestion de calidad en este tipo de empresas el concepto
de polivalencia obtiene una significativa importancia. Es decir, introducimos dicho
concepto en el momento en que algin empleado de la organizacion fundamenta varios

elementos del organigrama jerarquico.

Tal y como podemos observar, el gerente de Ingelecprem S.L. es a la vez el jefe de
produccion, integrante del comité de calidad y técnico especializado en plantilla. Asi como
la administrativa combina sus tareas financieras y la gestion de compras, a la vez que
también pertenece al comité de calidad. Este concepto da a la organizacion un elevado
grado de eficiencia en lo que a materia de comunicacion se refiere a todos los niveles de la

organizacion.

Por otra parte, podemos observar como el comité de calidad esta formado por todos los
integrantes de la empresa. Esto supone una gran ventaja a la empresa debido a que al
formar parte del comité de calidad todos los integrantes de la organizacion, el personal a

adquiere una conciencia en materia de calidad casi innata.

Las decisiones tomadas en este comité fluiran de manera instantanea a los trabajadores de
la empresa. Esto dara una rapida eficiencia en la aplicacion de los procesos orientados al

trabajo con calidad.
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4.2 .Principales clientes

La actividad que Ingelecprem S.L. desarrolla es su empresa se orienta al campo de los
servicios. Tal actividad se centra en la realizacion de especificaciones técnicas y

legalizaciones para instalaciones eléctricas.

Ingelecprem S.L. comprende muy diversos tipos de clientes ateniendo a las necesidades y

exigencias de cada uno.

Por un lado se presentan las pequenas y medianas empresas instaladoras. En la mayoria de
los casos, estas empresas han trabajado sobre las especificaciones de un primer proyecto
ejecutivo, no necesariamente realizado por nuestra empresa, donde se requiere la
legalizaciéon de la instalacion ya construida. En estos casos, dichos clientes, requeriran de
la aportacion de un proyecto de legalizacion firmado por el técnico competente para la

legalizacion de la misma y el posterior registro en el Departamento de Industria.

Los principales clientes de este primer grupo son:

a. E.L.G. (Electricidad Integral General)
b. LT.E.E.S.L.
c. EIFFAGE ENERGIA

Por otra parte encontramos a ingenierias de mayor infraestructura que la nuestra, las cuales
carecen de departamento de proyectos eléctricos y demandan proyectos ejecutivos de la

parte eléctrica de sus obras.
En este segundo grupo englobamos a empresas como:
a. E.G.I (Ingenieria i Gestion de Infraestructuras S.L.)

b. GCA Ingenieros
c. Grupo Copertil
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Y por ultimo un tercer grupo de tipologia de clientes de gran importancia para el
crecimiento de la empresa. Consiste en ingenierias muy especializadas en materia de
electricidad, con grandes proyectos para la administracion publica y grandes empresas
privadas. Estos clientes suelen demandar nuestros servicios como especialistas en el
manejo de programas de disefo grafico asistido por ordenador para plasmar sus ideas en

documentos de caracter escrito, planos y presupuestos.

En este tercer y ultimo grupo nos encontramos colaborando con:

a. TEP (Estudios Palop)

4.3.Principales proveedores

Como buena oficina técnica, Ingelecprem S.L., se abastece de muebles, material

informatico y ofimatico.

Nuestros principales proveedores en este aspecto suelen ser:

- Dell Espaiia
- PC Green

- IKEA

- Leyca

- Makro

En muchos proyectos de obra civil también a necesitado el alquiler de equipos de campo.
Para ello ha contado con una tienda especializada en este sector. Este proveedor se encarga
de facilitarnos instrumentos perfectamente calibrados para el desempeiio de levantamientos

taquimétricos de obras:

- Altop S.A
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Por otra parte, para llevar a cabo el desarrollo de proyectos de legalizacion y ejecucion,
cuenta también con otras empresas o privadas, englobadas también dentro del sector

servicios, a las que se encargan tareas como:

Impresion y encuadernacion de proyectos. ( Servei Reprografic i Ofimatic S.L.)

Visado proyectos. (C.E.T.I.B.)

- Certificacion y entrada en industria de proyectos. (I.C.I.C.T o E.C.A.)

Envio de proyectos a cliente o titular de la obra. (M.R.W.)
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5. Documentacidn del Sistema de Gestion de la Calidad

Una vez realizado el analisis de Ingelecprem S.L. como empresa y obtenidos los datos

necesarios para realizar la planificacion del sistema de gestion de calidad, se procede a

crear la documentacion de dicho sistema.

Como se ha anunciado ya en la introduccion de esta memoria, la documentacién del

sistema de gestion de calidad se comprende de 4 niveles de documentacion tal i como se

muestra en la imagen 5.1:

NIVEL |

MANUAL DE
LA CALIDAD

NIVEL I

POLITICA DE LA CALIDAD
ESTRUCTURA, GESTION DE LAS
RESPONSABILIDADES, ETC.

MANUAL
DE
PROCEDIMIENTOS

NIVEL 1l

DESARROLLAR EL NIVEL I, ASIGNANDO
QUIEN HACE QUE, CUANDO SE HACE Y
COMO SE DOCUMENTAN LAS ACTIVIDA-
DES DE LOS PROCESOS.

MANUAL
DE
INSTRUCCIONES

NIVEL IV

U

DESARROLLO PUNTUAL DE COMO
SE REALIZAN LAS ACCIONES DE
LOS PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTOS
REGISTROS Y
FORMATOS

CONTIENEN LAS EVIDENCIA Y LOS
MECANISMOS DE CONTROL QUE MUES-
TRAN LOS RESULTADOS Y EL CUMPLI-
MIENTO DE LOS REQUISITOS.

Imagen 5.1, Esquema de la documentacion del S.G.C.

La documentacion en Ingelecprem S.L., tal y como se muestra en el diagrama en arbol de

la imagen 5.2, se estructura en un primer nivel, con el Manual de Calidad (MAN. XX), que

es el documento donde se desarrolla la politica de calidad, la estructura del sistema de

gestion de calidad, y se gestionan las responsabilidades.
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o
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i e
de la Calidad

Man. 12 DOC.025 DOC.065

Man. 13 DOC.026 DOC.066

Man. 14 PG.14.01 DOC.027 DOC.067

Man. 15 PG.15.01 DOC.068

DOC.028

Man. 16 PG.16.01 DOC.029 DOC.069

Man. 17 PG.17.01 DOC.030 DOC.070

Man. 18 DOC.045 DOC.080

Man. 19 PG.19.01 DOC.047 DOC.081

DOC.048 DOC.082

Man. 21 PG.21.01 DOC.083

DOC.049

Man. 22 » PG.22.01

Ilélilllliiiléilééﬁiéié

Imagen 5.2, Diagrama en arbol de la documentacion del S.G.C.
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En el segundo nivel tenemos el Manual de Procedimientos Generales (PG.XX.XX). En
este documento se desarrolla el primer nivel de documentacion y se responde a preguntas
concretas como, quién hace qué, cuando se hace y como se documentan las actividades de
los procesos. Este segundo nivel se complementa con el Manual de Instrucciones (IT.XX),
tercer nivel de la documentacion, que pretende dar un desarrollo puntual de como se

realizan las acciones de los procedimientos.

Y por ultimo, y no por ello menos importante, llegamos al cuarto nivel que conforma la
documentacion del sistema de calidad (DOC.XXX). Este nivel de documentacion aporta al
sistema de gestion de calidad las evidencias y los mecanismos de control que muestran los
resultados y el cumplimiento de los requisitos de dicho sistema. Este, esta formado por
todos aquellos documentos, registros y formatos en el que se basa nuestra acciéon en

materia de calidad.

En ¢l es donde debemos formalizar nuestras acciones segun el sistema adoptado. Por otro
lado, este apartado nos aportard informacion de los resultados obtenidos a partir de nuestro

sistema.

Esta documentacion muestra el trabajo que la empresa estd realizando en materia de
calidad y por otra parte sera de gran ayuda para obtener los resultados de una auditoria ya

sea de caracter interno o frente a una auditoria de con caracter certificador.

Cabe decir que el conjunto global de toda la documentacion del sistema de gestion de la
calidad no tiene carécter Uinico. Esta documentacion se ha planteado con caracter evolutivo
hacia el objetivo de la una mejora continua por lo que no queda exenta de posibles
revisiones, ampliaciones, actualizaciones o modificaciones en alguno de sus niveles a lo

largo del tiempo.

5.1.Manual de Calidad

Como hemos dicho anteriormente, el Manual de Calidad constituye el primer nivel de la

documentacion del Sistema de de Gestion de la Calidad de Ingelecprem S.L.
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El Manual de Calidad de una organizacién, es un documento donde se especifican
la misidn y vision de una empresa con respecto a la calidad asi como la politica de la
calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica. Expone ademas la
estructura del Sistema de Gestion de la Calidad y es un documento publico, si la empresa

lo desea, cosa que no ocurre con los manuales de procedimientos o de instrucciones.

Es un documento "Maestro" en cual la Organizacion establece como dar cumplimiento a
los puntos que marca la Norma ISO 9001:2000 y de €l se derivan Instructivos de uso de

equipos, Procedimientos, Formatos. etc.

El Manual de Calidad entendido como tal, unicamente es de obligada realizacion en la
implantacion de la norma ISO 9001, en el cual se recoge la gestion de la empresa, el
compromiso de éste hacia la calidad, la gestion de recursos humanos, materiales... Ha de
ser un documento publico frente a clientes y proveedores, y se suele redactar al final de la

implantacion una vez documentados los procedimientos que la norma exige.

El Manual de la Calidad es un documento donde se menciona con claridad lo que hace la
organizacion para alcanzar la calidad mediante la adopcion del correspondiente sistema de

Gestion de la Calidad.

Este se compone de un indice de 22 capitulos. Tal y como mostramos en la siguiente
imagen ( imagen 5.1.1 ) del indice del Manual de Calidad de Ingelecprem S.L., estos 22
capitulos se disponen referenciados a cada punto de la norma ISO 9001:2000 que

hallaremos en el anexo del proyecto.

El Manual de la calidad ha de proporcionar informacion acerca del SGC de la organizacion

y ha de especificar:

- El alcance del S.G.C. (incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier
exclusion).

- Hacer referencia a los procedimientos establecidos por el Sistema de Gestion de
Calidad.

- Una descripcion de la interaccion entre los procesos del S.G.C. de la organizacion.
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[ e MANUAL DE LA CALIDAD |FEcHA 060109
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INDICES, INTRODUCCION Y PRELIMINARES
0.1 INDICES
0.1.1 indice del Manual de la Calidad
ER | fonae TITULO DEL CAPITULO
0 1y 2 |indices, Introduccién y Preliminares
1 3 Principios de Gestién de la Calidad y Vocabulario
2 4 Sistema de Gestion de la Calidad
3 5 Responsabilidad de la Direccién
4 6 Gestién de personal
5 6.3/6.4 | Infraestructura y ambiente de trabajo
6 7.1 | Planificacion de la realizacién del producto.
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A continuacion, se muestra la tabla de estado del Manual de Calidad ( imagen 5.1.2 ).
Hallaremos dicha tabla en el primer capitulo. En ella es donde se detallan y actualizan el
nimero de revisiones de cada capitulo, la fecha de revision y una pequefia descripcion de

la localizacion de la revision.
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REVISION . 00
== MANUAL DE LA CALIDAD |F524, 050100
Iﬁrum 20 SEGUN NORMA UNE-EN-ISO 9001:2000 APARTADOS : 1y 2
INDICES, INTRODUCCION Y PRELIMINARES
0.1.2 indice del estado de las revisiones del Manual de la Calidad
camt. | FUNTO | Rev. | FEcHA PARRAFOS O EPIGRAFES AFECTADOS
0 1y2 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
1 3 00 | DIC.08 IMPLEMENTACION
2 4 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
3 5 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
4 6 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
5 6.3/6.4| 00 | ENE.09 IMPLEMENTACION
6 71 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
7 Tk 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
8 7.3 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
9 7.4 00 | ENE.OS IMPLEMENTACION
10 75.1 | 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
1 752 | 00 | ENE.OS IMPLEMENTACION
12 753 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
13 754 | 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
14 755 | 00 | ENE.09 IMPLEMENTACION
15 7.6 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
16 82.1 | 00 | ENE.0O9 IMPLEMENTACION
17 8.2.2 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
18 |8.2.3/4| 00 | ENE.OS IMPLEMENTACION
19 8.3 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
20 8.4 00 | ENE.09 IMPLEMENTACION
21 85.1 | 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
22 8.5.2/3| 00 | ENE.O9 IMPLEMENTACION
e s
FECHA : ENE.09 FECHA:
MAN.00
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El Manual de Calidad puede utilizarse para facilitar una panoramica general o “mapa del
S.G.C.”. Su formato y la estructura son decision de la organizacion y dependeran de su

tamaio, cultura y complejidad. En definitiva, serd un verdadero documento de trabajo.
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En él se definen los siguientes apartados:

Politica de Calidad
- Compromiso de la Direccion

- Objetivos de Calidad

Pautas de organizacion
- Estructura y organigramas
- Funciones y responsabilidades de las areas de la empresa
- Relaciones internas y externas

- Formacion, motivacion y cualificacion del personal

Pautas de Gestion
- Revisiones y auditorias del Sistema
- Compras y homologacion de proveedores
- Control de no conformidades y acciones de mejora

- Elaboracion de ofertas y revision del contrato

Pautas Tecnologicas
- Planificacion y control de procesos

- Control de Equipos e Instalaciones

Cada capitulo del Manual incluye, como minimo los siguientes apartados:

- Objetivo del mismo

- Ambito de aplicacion

- Referencias a documentacion y registros
- Responsabilidades

- Desarrollo del proceso

A continuacion mostramos una pagina de ejemplo ( imagen 5.1.3 ), para ilustrar el disefio

de cada uno de los capitulos del manual de calidad.
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REVISION . 00

[ meiiic ] MANUAL DE LA CALIDAD |55, 09072

PAGINA: 1 de 1

CAPITULO : 10 SEGUN NORMA UNE-EN-ISO 9001:2000 APARTADO : 7.51
CONTROL DE LA PRODUCCION

10.1 OBJETO

Definir en INGELECPREM S.L la metodologia para la supervision y control de los procesos para la
elaboracion del disefio, estudio y emision de especificaciones para instalaciones eléctricas, plblicas e
industriales, asi como también legalizaciones de proyectos y servicios complementarios solicitados por
los clientes en todas las fases de la produccién.

10.2 ALCANCE

En la elaboracién del disefio, estudio y emision de especificaciones para instalaciones eléctricas, publicas
e industriales, asi como también legalizaciones de proyectos y servicios complementarios solicitados por
los clientes

10.3 RESPONSABILIDADES

El Jefe de Produccién : De la direccion de los procesos productivos en condiciones estables con el
personal a su cargo, de forma que se asegure la elaboracidon de los proyectos o legalizaciones
solicitados por los clientes, uniformemente y conforme con los requisitos especificados por los mismos.
Con este objeto, se responsabilizara de la definicién de la secuencia de operaciones del proceso, los
parametros de control necesarios, de sus rangos de variacion en condiciones controladas, y de las
instrucciones necesarias para asegurar la realizacion en condiciones conformes, asi como de su control
final de la documentacion.

10.4 CONTROL DE LOS PROCESOS DE ELABORACION DE PROYECTOS Y LEGALIZACIONES
El control de los procesos en condiciones estables y controladas se asegura mediante:

+ La definicién y control de las variables de cada proceso.

* La realizacién de las fases secuenciales del proceso de elaboracién, conforme a lo dispuesto en las
instrucciones establecidas para cada Orden de Trabajo.

+ La utilizacién de documentos en los que el técnico informe y se responsabilice de las operaciones de
los procesos realizados en cada Orden de Trabajo.

+ El mantenimiento preventivo de las unidades y maquinas de produccion de forma que se asegure la
capacidad continuada de los procesos.

» La utilizacién de los medios de control necesarios de verificacién para garantizar la calidad de las
especificaciones de los clientes.

+ La formacion continuada del personal con respecto a los procesos productivos y la utilizacion de los
medios productivos.

» El asesoramiento técnico e informativo puntual a nuestros clientes en lo referente a la disposicion de
las instalaciones y elabeoracion de documentos.

10.5 REGISTRO Y ARCHIVO

Los registros que demuestran gue los procesos de elaboracion y legalizacion de proyectos se mantienen
bajo control, constituyen registros de calidad y deben ser archivados en los dossier establecidos para
ello.

10.6 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Lo expuesto en este Capitulo, se amplia en los Procedimientos Generales:

PG.10.01  Control de los procesos.

MAMN.10

Imagen 5.1.3, Pagina ejemplo del disefio de los capitulos del Manual de Calidad

Como podemos observar en la imagen 5.1.3, en la cabecera de cada capitulo se incluyen el
logotipo de de Ingelecprem S.L. como marca de propiedad de la empresa. En la parte

izquierda de dicha cabecera, se muestran los datos de estado del documento que hacen
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referencia al nimero de revision del mismo, asi como la fecha de la tltima revision y la

referencia de pagina/as que consta el documento.

Como se puede observar, el documento se estructura de los siguientes apartados

anteriormente mencionados, mostrando la definicion del mismo.
Por ultimo, como pie pagina se ha creido conveniente incorporar la codificacion digital

(MAN.XX) del documento a modo de indicaciéon para una posterior biisqueda en el archivo

digital de nuestro servidor comun.

5.2.Manual de Procedimiento Generales

Los procedimientos generales son documentos que desarrollan lineas generales de
actuacion y proporcionan una informacion mas completa sobre el sistema de gestion de la

calidad, las responsabilidades y las funciones.

Disponer de un procedimiento documentado implica que el procedimiento esta establecido,

documentado, implementado y mantenido.

La norma exige 6 procedimientos documentados, pero queda a criterio de la organizacion
la necesidad de definir otros documentos escritos, ya que pueden requerirse otros
procedimientos documentados para gestionar procesos necesarios para el funcionamiento

eficaz del sistema de gestion de la calidad.
Se considera la necesidad de un documento cuando su falta origina problemas.
Los 6 procedimientos por la norma ISO 9001:2000 son:

- Control de los documentos

- Control de los registros

- Auditoria interna

- Control del producto no conforme
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- Accidn preventiva

- Accidn correctiva

Los procedimientos recogen el alcance del sistema de gestion de la calidad, es decir, donde
se aplican, quiénes son los responsables de su aplicacion, las referencias que utiliza y su

estado de revision.

Tal y como mostramos a continuacion ( imagen 5.2.1 ), para cada capitulo del Manual de
Procedimientos Generales se ha estimado oportuno crear una portada. En ella se recogeran

los campos de informacion.

La cabecera del documento anteriormente citado recoge, de manera muy similar al Manual
de Calidad, el nombre de Ingelecprem S.L. en el lado izquierdo del mismo. En el lado
derecho se especifica el numero de revision del documento, la fecha de esta ultima

revision, y la relacion de paginas del capitulo.

En el tronco de la portada, se detallan los apartados en los que se estructura el capitulo en
cuestion. A modo de observacion, también se reserva un pequefio espacio en el que se
define, para posteriores revisiones, una breve explicacion de las modificaciones realizadas
con respecto al documento anterior. Los apartados comunes en todos los capitulos del

manual son:

- Objeto

- Alcance

- Documentacioén aplicable

- Descripcion del procedimiento
- Responsabilidades

- Documentacion de referencia

En el pie de pagina, se han reservado los campos de conformidad. Una vez realizada la
revision, a modo de acuerdo entre los departamentos afectados, se procede a recoger las

firmas de conformidad de cada uno de los responsables afectados.
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PROCEDIMENTO GENERAL REVISION : 00
INGELE( DOCUMENTO : PG.10.01 FECHA : 06.01.09
CONTROL DE LOS PROCESOS PAGINA: 1de 4

INDICE DEL CONTENIDO

1. OBJETO

2. ALCANCE

3. DEFINICIONES

4. DOCUMENTAGION APLICABLE
5

. PROCEDIMIENTO

5.1 Planificacién de la Produccion.
5.2 Programacion de la Produccion.
5.3 Ordenes de Trabajo
5.4 Control del Proceso.
5.5 Registro de lanzamiento
5.6 Mantenimiento Preventivo.

6. RESPONSABILIDADES

7. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

8. FLUJOGRAMA DE CONTROL DE PROCESO

MODIFICACIONES A LA REVISION ANTERIOR :

ELABORADO POR : REVISADO POR : APROBADO POR :
DEP. PRODUCCION GESTION DE CALIDAD GERENCIA
FECHA: 06.01.09 FECHA : 06.01.09 FECHA : 06.01.09

Imagen 5.2.1, Pagina ejemplo del disefio de los capitulos del Manual de Calidad

Como podemos observar en la siguiente imagen ( imgen 5.2.2 ), el formato adoptado para
el desarrollo de cada capitulo del Manual de Procedimientos Generales es también muy

similar al escogido en la portada del mismo y al adoptado en el Manual de Calidad.
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En el se aprecia la continuacion del mismo formato de la cabecera. No se ha creido
conveniente, para las paginas del desarrollo del contenido de cada capitulo, la
incorporacion del mismo pie de pdgina adoptado en la portada, puesto que ello hace

redundantes las firmas de conformidad del documento.

PROCEDIMENTO GENERAL REVISION : 00
INGELE( DOCUMENTO : PG.10.01 FECHA : 06.01.09
CONTROL DE LOS PROCESOS PAGINA: 2 de 4

1. OBJETO

Definir en INGELECPREM S.L. la metodologia para la supervisién y control de los procesos para la
elaboracion del disefio, estudio y emision de especificaciones para instalaciones eléctricas, publicas e
industriales, asi como también legalizaciones de proyectos y servicios complementarios solicitados por
los clientes en todas las fases de la produccion.

2. ALCANCE

En la elaboracion del disefio, estudio y emisién de especificaciones para instalaciones eléctricas,
publicas e industriales, asi como también legalizaciones de proyectos y servicios complementarios
solicitados por los clientes.

3. DEFINICIONES:

+ Proceso: conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman elementos de
entrada en elementos de salida.

+ Servicio: resultado de actividades o de procesos.
+ Procedimiento: forma de llevar a cabo una actividad.

¢ Auto Control: inspeccion del trabajo efectuado por el propio técnico que realiza este trabajo, siguien
-do las reglas especificadas, también llamado Auto Inspeccién.

4. DOCUMENTACION APLICABLE

Manual de Calidad Capitulo. 10

Norma : UNE-EN4S0-IS0 9001:2000 Apartado 7.5.1
PG.05.01 Mantenimiento preventivo

PG.07.01 Revision del contrato / pedido.

PG.09.01 Gestion de Compras

PG.09.03 Inspeccion de recepcion

PG.18.01 Inspeccion en proceso

5. PROCEDIMIENTO

51 Planificacion

Todos los procesos estan suficientemente planificados, como resultado de:

+ Elconocimiento de la capacidad productiva de los equipos y de los técnicos disponibles.

+ Elconocimiento de la “capacidad” de aceptacién de los requisitos de los clientes de acuerdo con lo
contenido en el Procedimiento PG.07.01 de Revisidn de los pedidos de clientes y/o los propios re-

quisitos internos de INGELECPREM S.L.

¢ La Carga de Programacion- Produccion establecida en cada momento.

5.2 PROGRAMACION DE LA PRODUCCION

+ El departamento Comercial es quien, en funcién a las necesidades que plantean las propuestas de
pedidos de los clientes y los pedidos internos de compras, la capacidad y los plazos de entrega
solicitados, determina las Ordenes de Trabajo (O.T.), y las prioridades de las mismas.

Imagen 5.2.2, Pagina ejemplo del disefio de los capitulos del Manual de Calidad
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5.3.Manual de Instrucciones técnicas especificas

Este tipo de documentacion, constituye un apoyo al Manual de Procedimientos Generales.
Estos documentos describen un desarrollo puntual de como se realizan las acciones de los

procesos de los procedimientos.
No se les ha dotado de un formato regular ya que son documentos de consulta general.
Esta documentacion se ampliard segiin las necesidades de Ingelecprem S.L. Por lo pronto

se ha estimado conveniente realizar 6 instrucciones técnicas de conocimiento general para

consulta de todos los niveles jerarquicos de la empresa.

5.4.Documentos v reqgistros del Sistema de Gestién de Calidad

Los documentos constituyen, en su mayoria, los registros del sistema de gestion de calidad

que evidencian la certificacion de los controles en las distintas fases de los procesos.

En ellos se basa todo el sistema de gestion de calidad, puesto que son los que demuestran
que todos nuestros procesos, en cualquier ambito empresarial, quedan perfectamente

documentados.

Para ellos tampoco se ha determinado un formato estdndar puesto que, dicho formato
dependera del grado de formalidad que exija el proceso a documentar. Ademas muchos de
los registros quedan documentados en la base de datos del servidor de Ingelecprem S.L. de
manera digital por lo que se constituye un documento de manera virtual, sin tener

necesariamente formato fisico.

Como podemos observar, el manual de Procedimientos Generales, en cada unos de sus
capitulos, tiene un apartado llamado “Documentacion de referencia”, en el cual se indica
qué documentos son necesarios para realizar el proceso acorde con la el sistema de gestion

de calidad implantado.
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A continuacion mostramos el documento doc-00027 ( imagen 5.4.1 ) a modo ejemplo. El
Informe de no conformidad, constituye una herramienta basica en la mayoria de los
procesos de Ingelecprem S.L. a modo de deteccion de la no calidad. El estudio de este

aporta una rapida resolucion del vacio del sistema de gestion de calidad hacia la mejora del

mismo.

- y INFORME DE NO CONFORMIDAD
ST INC- 109
& PROVEEDOR: Pedido n° Albaran n° Fecha:
R
1
G -
E INTERNO PRODUCCION : Técnico : 0.T.n°
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD :
RESPONSABLE : FECHA : FIRMA :
MATERIAL PARA : Utilizar __ Recup. Interna __ Devolucion __ Reciclado __
CAUSA :
PROPUESTA DE RESOLUCION A REALIZAR :
RESPONSABLE : FECHA : FIRMA :
SEGUIMIENTO, CIERRE DE LAS ACCIONES Y VALORACION DE LA EFICACIA :
FECHA : FIRMA GESTION DE CALIDAD :

COSTE DE LA NO
CALIDAD

MATERIALES

MANO OBRA

OTROS

TOTAL

Doc. 00027 REVISION 00 PROCED.PG.08.03 ¥ PG 19.01

Imagen 5.4.1, Pagina ejemplo del documento 00027
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6. Proceso productivo de Ingelecprem S.L.

La actividad de Ingelecprem S.L. estd relacionada con el disefio, estudio y emision de
especificaciones para instalaciones eléctricas, publicas e industriales, asi como también

legalizaciones de proyectos y servicios complementarios solicitados por los clientes.

Vale destacar que el proceso productivo de Ingelecprem S.L. tiene por materia prima la
informacion. Es, decir, a partir de la informacion que facilita el cliente, los técnicos de
Ingelecprem S.L. realizan la elaboracion de especificaciones técnicas para la instalacion en
cuestion. En la mayoria de los casos el cliente ha trabajado previamente sobre un proyecto
ejecutivo, realizado por su propia oficina técnica, o bien por alguna otra entidad, y por
falta de medios o competencias no puede realizar la correspondiente legalizacion. Para ello

el cliente solicita los servicios de Ingelecprem S.L.

El alcance de los servicios que Ingelecprem S.L. proporciona a sus clientes, no se limita
nada mas a la redaccion de estas especificaciones técnicas, sino que una vez realizado el
proyecto escrito, se desempefian una serie de procesos para la posterior legalizacion del

mismo.

Podriamos resumir, por lo tanto, que el alcance de los servicios que presta Ingelecprem
S.L. va desde el mismo momento en que se pone en marcha la obra de la instalacion que se
tiene que realizar, hasta la puesta en marcha de la misma. Estos son los llamados proyectos

de legalizacion.

Lo comentado anteriormente se traslada a la mayoria de los casos del proceso productivo

de Ingelecprem S.L.

Por otra parte, en menor frecuencia, y no menos importante por ello, Ingelecprem S.L.
entra a formar parte de proyectos de gran envergadura. Estos son los llamados proyectos
ejecutivos. En este caso, Ingelecprem S.L., en la mayoria de las ocasiones, actia como

subcontrata de alguna otra ingenieria. Ingelecprem S.L. asume el disefio, teniendo en
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cuenta unas previas especificaciones técnicas de obligado cumplimiento, de cargos

superiores de la obra.

6.1.Proyectos de legalizacion

Como se ha comentado en la introduccion del capitulo, estos son los méas frecuentes tipos
de trabajos en Ingelecprem S.L. Son proyectos muy predefinidos y guiados, con el fin de

lograr la legalizacion de la instalacion.

En la mayoria de casos, el cliente que solicita este servicio suele ser una empresa
instaladora. La empresa instaladora como tal, que puede proveer una oficina técnica
propia, en muchos casos requiere de la firma de un técnico competente colegiado para
poder legalizar las instalaciones construidas. Por el contrario también se puede dar el caso
de que esta empresa instaladora no disponga de oficina técnica, por lo que nosotros

realizaremos las funciones como tal.

El servicio que ofrecera Ingelecprem S.L. a esta tipologia de clientes sera:

- Realizacion de la M. T.D. (memoria técnica de disefio) o proyecto de legalizacion
segun reglamento de baja tension o media tension.

- Visado de las especificaciones técnicas de la instalacion construida por el colegio
competente.

- Elaboracion de la documentacion para entrada en entidad certificadora.

- Asistencia a inspeccion inicial de la instalacion segun requerimientos de la
instalacion.

- Puesta en marcha de la instalacion y posterior registro en el departamento de

industria.

Dadas las diferentes etapas que comprende el proceso productivo de Ingelecprem S.L. se
ha estimado conveniente, a modo de guia, la realizacion de un diagrama de flujo

explicativo.
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Durante el analisis del proceso productivo de la empresa, se ha detectado que dicho
proceso, no tenia un control de seguimiento de las etapas productivas. Esta falta de control
suponia, en el 80% de los casos, una perdida significativa de la eficiencia productiva de la
empresa. Podemos tomar a modo de ejemplo los siguientes casos reales, que describen el

objeto y el motivo:

- Rechazo de visado por parte del colegio de ingenieros: El proyecto esta incompleto
y por lo tanto debe ser revisado, para un posterior intento de visado.

- Rechazo de solicitud de inspeccion inicial en entidad certificadora: La
documentacion que se adjunta con el proyecto esta incompleta o contiene datos
equivocos.

- Rechazo de finalizacién de entrada de expediente en el departamento de industria:
La documentacién que se adjunta con el proyecto esta incompleta o contiene datos
equivocos.

- Acta no favorable de inspeccion inicial: La documentacion que contiene el

proyecto no corresponde con la instalacion construida.

A modo de medida correctiva, para evitar estas ineficiencias derivadas de la no calidad,
Ingelecprem S.L. se ha propuesto trabajar con un cierto control de sus procesos

productivos.

Para ello se ha creado un documento de uso cotidiano. El documento doc-00027 ( imagen
5.4.1), informe de no conformidad, presentado en el anterior capitulo, constituye un pilar

fundamental en el estudio del proceso productivo de Ingelecprem S.L.

La confeccion de este documento da respuestas a Ingelecprem S.L. para realizar acciones
preventivas y correctivas a los costes de la no calidad y poder revisar su proceso
productivo hacia la eficiencia optima. En este documento se presentan los datos del
proyecto a los que hace referencia la no conformidad. Se expondra, el origen de la no
conformidad, el motivo de la no conformidad y su causa, la resolucion a realizar para
evitarla, y el seguimiento, el cierre de las acciones y la valoracion de la eficacia. A modo
de guia, también se ha creido conveniente realizar un estudio aproximado de los supuestos

costes de la no calidad dividiéndolo en tres tipos:
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- Materiales
- Mano de obra
- Otros
Este documento ( imagen 6.1.1 ), debera ser cumplimentado por el técnico responsable de

la elaboracion del proyecto.

o INFORME DE NO CONFORMIDAD
ST INC- 109
& PROVEEDOR: Pedido n° Albaran n° Fecha:
R
1
G -
E INTERNO PRODUCCION : Técnico : 0.T.n°
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD :
RESPONSABLE : FECHA : FIRMA :
MATERIAL PARA : Utilizar __ Recup. Interna __ Devolucion __ Reciclado __
CAUSA :
PROPUESTA DE RESOLUCION A REALIZAR :
RESPONSABLE : FECHA : FIRMA :
SEGUIMIENTO, CIERRE DE LAS ACCIONES Y VALORACION DE LA EFICACIA :
FECHA : FIRMA GESTION DE CALIDAD :
MATERIALES | MANO OBRA OTROS TOTAL
COSTE DE LA NO
CALIDAD

Doc. 00027 REVISION 00 PROCED.PG.08.03 ¥ PG 19.01

Imagen 6.1.1, Informe de no conformidad
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Una vez presentado el documento que nos servira a modo de herramienta para la deteccion
de las no conformidades de nuestro producto pasamos a relatar el diagrama de flujo del
proceso productivo de los proyectos de legalizacion, con la intencion de indicar cuando se

debe utilizar dicha herramienta en cada fase del proceso.

En primer lugar, se divide la realizacion del servicio en diferentes etapas. La primera etapa
es comun para cualquier tipo de trabajo. Tal y como mostramos en el diagrama de flujo, y
como hemos comentado en la introduccion del capitulo, nuestro trabajo se realiza a partir

de la informacion que nos proporciona el cliente.

Con esta informacién deberemos detectar qué tipo de instalacion se pretende construir,
para quién es esta instalacion, y si tenemos la informacioén suficiente para desarrollar las
especificaciones. En el caso de que la informacion sea valida procederemos a la siguiente
etapa del proceso productivo. Si por el contrario detectamos alguna incoherencia en la
informacion obtenida por el cliente, deberemos realizar un informe de no conformidad y

pediremos al cliente que revise la informacion aportada.

Una vez tengamos la informacion correcta procederemos a la realizacion de las
especificaciones de la instalacion. Cabe destacar que para cualquier tipologia de proyecto,
ya sea de baja tensiébn o alta tension, la etapa inicial serd comun. Realizadas las
especificaciones, se procede al visado de las mismas por parte del colegio competente.
Como se ha comentado anteriormente, esto puede suponer un rechazo debido una mala
elaboracion de las mismas. Si el visado no es aprobado se procederd a la revision de las
especificaciones para un posterior intento. Esto comporta la elaboracion de un nuevo
informe de no conformidad. Si el visado es aprobado se procederd a la siguiente etapa
productiva. En la realizacion de memorias técnicas de disefio no se requiere de visado
puesto que es una documentacién que debe ser firmada por el instalador, responsable de la

instalacion.

La siguiente etapa productiva corresponde a la relacionada con la legalizacion del
proyecto. Las memorias técnicas de disefio al igual que los proyectos de media tension no
requieren inspeccion inicial. Por lo que su entrada en el departamento de industria se

realizara de forma directa. Para la entrada en el departamento de industria se deberan



Proceso productivo de Ingelecprem S.L.

44

adjuntar una serie de documentos especificos a parte del proyecto realizado. Esta
documentacion se comprende de boletines, autorizaciones, certificados de final de obra 1
demads. Dependiendo del proyecto realizado requerird un mayor o menor volumen de

documentacion.

Aqui se realiza el tercer y ultimo control del proceso productivo para los proyectos que no
requieren inspeccion inicial. Para los proyectos que si que la requieran se deberd a portar
una documentacion minima a modo de solicitud de inspeccion inicial. Posterior al

resultado del acta se procede a completar dicha documentacion.

Por lo tanto para los proyectos que no requieran inspeccion inicial, se preparard toda la
documentacion necesaria para la entrada en una entidad certificadora, que posteriormente
realizara su registro en industria. Si la documentacidon no esta completa o contiene algiin
error en sus datos, se procede a la revision de la misma. Esto comportaré la elaboracion de

un nuevo informe de no conformidad.

Por el contrario, si la instalacién requiere de inspeccion inicial anterior a su puesta en
marcha, se solicitara en la entidad certificadora correspondiente fecha y hora para que un

técnico de dicha entidad proceda a realizarla.

Dependiendo del resultado del acta de la inspeccidn, se debera realizar una revision. Si el
acta es no favorable, se estudiara los motivos del resultado. Si estos resultados han sido
desfavorables a causa de una incompatibilidad entre la instalacion y el proyecto se

procedera a la modificacion del proyecto en los aspectos en que este haya fallado.

Si por el contrario el acta no favorable resulta de las deficiencias de la instalacion
construida, Ingelecprem S.L., dard instrucciones a la empresa instaladora para solucionar

las deficiencias de dicha instalacion y poder revocar el resultado del acta de inspeccion.

Una vez conseguida el acta favorable por parte de la entidad certificadora, se procedera al
registro del proyecto en el departamento de industria y a la correspondiente entrega del

proyecto a la empresa instaladora y al titular de la instalacion.
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Imagen 6.1.2, Diagrama de flujo del proyecto de legalizacién
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6.2.Proyectos de ejecucion

Tal y como se ha comentado en la introduccion del capitulo, este tipo de proyectos, no
tienen una estructura regular debido a su complejidad. En ellos se coordinan gran cantidad
de trabajos y se requiere de un alto nivel de comunicacion entre las diferentes ingenierias
participantes. Se realizan reuniones cada cierto periodo de tiempo para llegar a acuerdos

ejecutivos y de coordinacion de las tareas.

Es por ello que el diagrama de flujo de procesos se somete a continuos cambios. Desde
Ingelecprem S.L., con el fin de mejorar el proceso productivo de tales proyectos, ha

realizado una aproximacion de cémo se deberian llevar a cabo las tareas.

Como primera curiosidad, y debido al rotundo éxito del sistema trazado para el proceso
productivo de los proyectos de legalizacion, Ingelecprem S.L. ha desarrollo el diagrama de
flujo del proceso productivo para los proyectos de ejecucion basandose primordialmente en

el anterior comentado.

Se han afiadido, nuevas etapas para profundizar en la complejidad, del proceso y poder

adoptar una solucion resolutiva.

Por otra parte, los procesos de visado y registro en industria se han suprimido, debido a que
el alcance que el cliente puede solicitar de nuestros servicios, puede finalizar en cualquier

etapa del proceso, segun el acuerdo realizado previamente.

Se muestra también, como nuestra materia prima consiste en una informacion inicial muy
primitiva que estard sujeta a diversos cambios durante el proceso hasta adoptar una

propuesta definitiva.

Este proceso reportard un gran nimero de informes de no conformidad. Cabe destacar que
estos informes, en este tipo de proyectos seran muy importantes para el desarrollo de
Ingelecprem S.L. hacia la eficiencia absoluta. Este tipo de documentacion, no se debe

promulgar como elemento peyorativo en ningun caso. Es mas, todo ello, con el estudio
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apropiado por parte de Ingelecprem S.L., dotard a la ingenieria de gran experiencia y

viveza para este tipo de proyectos.

Como curiosidad, del diagrama de flujo presentado para este tipo de proyectos cabe
destacar que estos encargos, no seran especificamente eléctricos. Se puede dar el caso que
nos veamos en la obligacion de realizar pequefas construcciones derivadas de la obra civil
de la instalacion que se desea construir. Es mas, en este tipo de proyectos se realizan

constantes visitas a campo, y se lleva un control estricto de las etapas cambiantes del

proyecto.
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Imagen 6.2.1, Diagrama de flujo del proyecto ejecutivo
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Pasando a explicar el diagrama anteriormente mostrado ( imagen 6.2.1. ), nos encontramos
con una primera etapa en la que obtenemos una nocion del ambito de proyecto para

analizar si tenemos la capacidad de ejecucion del mismo.

Analizada esta informacion, deberemos decidir si podemos proceder a la ejecucion del
mismo, y si lo podemos hacer de manera completa o parcial. En cualquiera de los 3 casos,
Ingelecprem S.L. debera obtener algin beneficio. Véase, que si rechazamos el proyecto por
falta de medios, Ingelecprem S.L. actuard, en esta etapa, con fines comerciales, ya que
desplazaremos dicho proyecto a alguna ingenieria cliente nuestra, que tenga los medios
necesarios para llevar acabo el proyecto, que nos permitird una actuacion como subcontrata
suya. En esta etapa no detallamos el proceso productivo debido a que las pautas vendran

marcadas por la ingenieria, que nos contrata.

Por otra parte, podemos actuar como ingenieria principal, que se encargara de temas como
disefio y ejecucion en obra, subcontratando a otra ingenieria para realizar los documentos y
planos que se vayan realizando a lo largo del proyecto. Cabe mencionar que las etapas que
prosiguen a esta eleccion es comun al proceso a seguir si realizamos el proyecto por
completo. La unica diferencia que se tendrad en cuenta es la coordinacion con la ingenieria

subcontrata.

En lo que referente al proceso de produccion de los proyectos de ejecucion, el diagrama de

flujo como podemos observar se efectuara de manera secuencial.

Cabe destacar, que al final de esta secuencia, se debe responder a la pregunta de propuesta
final. Como hemos explicado anteriormente, a lo largo de estos proyectos se realizan
cantidad de modificaciones derivadas de la ejecucion del proyecto en obra. De ahi la gran
cantidad de informes de no conformidad hasta llegar a la propuesta final. Esta
documentacion nos hara un control de validez de posibles futuras propuestas hasta dar con
la solucién definitiva. Este proceso, finalizard pues, con la entrega al cliente de la

propuesta viable.

No obstante para proyectos de ejecucion no tan complejos en los que Ingelecprem S.L. se

encarga solamente de la parte eléctrica, se ha trazado un diagrama de flujo similar al de los
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proyectos de legalizacion, que en lo Unico que se difiere de éstos es que la informacion

inicial que nos aporta el cliente nos sirve de guia para realizar el disefio del proyecto.

Al ser Ingelecprem S.L., especialista en materia de electricidad, el disefio se basard en
consultas a los reglamentos electrotécnicos, cuidando de que en todo momento nuestras

especificaciones cumplan con lo establecido en dichos reglamentos.

Por otra parte, Ingelecprem S.L., trabaja con catidlogos de diferentes fabricantes de
materiales eléctricos. Cabe decir que Ingelecprem S.L., no trabaja como proveedor de
dichos materiales. Como ingenieria, se da un ejemplo de modelo y fabricante de material
que podria ser valido, pero este queda abierto a modificaciones en obra, resultantes de la

utilizacion de un modelo similar al especificado.

Esta cualidad, es muy admirada por empresas instaladoras del sector, debido a que deja
cierta libertad de decision al instalador, teniendo su opinidén siempre en cuenta como

especialista.

A continuacidon se muestra el proceso de produccion del proyecto ejecutivo eléctrico. En
éste, muy similar al proceso del proyecto de legalizacion, podemos observar como
principalmente las Unicas acciones que se han substituido es la realizacion de

especificaciones por disefo y realizacion de especificaciones.

Tal y como podemos apreciar en el capitulo 8 del Manual de Calidad, disefio y desarrollo,
queda perfectamente definido dicho procedimiento. Se acompafian en el procedimiento
general 8.1, que muestra las acciones a realizar para preservar la calidad del disefio

realizado.

No obstante, este procedimiento también esta sujeto a constantes cambios durante su
realizacion, pero no se han tenido en cuenta por presentar éstos una relevancia mintscula
en el ambito total del proyecto debido a que nosotros indicamos como han de realizarse las

instalaciones a partir de las especificaciones y proyectos elaborados.
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7. Resultados del proyecto

Ingelecprem S.L. determinard los resultados del Sistema de Gestion de Calidad a partir de
los siguientes puntos analizados durante el primer afio de implantacion (Enero —

Noviembre 2009).
Para ello se establecen unos objetivos en las diferentes disciplinas de la politica de calidad,

a alcanzar a lo largo de dicho periodo, que determinaran si el Sistema de Gestion de

Calidad implantado ha sido exitoso.

7.1.Servicio al cliente

e Obtener un porcentaje promedio superior al 80% en grado de satisfaccion,
medidos principalmente a través de nimero de reclamaciones recibidas,
continuidad en la elaboracién de proyectos, volumen de presupuestos aceptados
y feed-back obtenido a través de las visitas periddicas a nuestros clientes.

e Recibir un maximo de 3 Reclamaciones de Clientes, durante el periodo Enero —
Diciembre 2009.

e Aprovechar toda la informacién obtenida para tomar las “Acciones
Correctivas” pertinentes, desarrollando a la vez “el sistema de mejora

continua” ( Minimo 10 I.A.C-P./afo ).

7.2.Calidad

e Obtener un grado de cumplimiento superior al 90% en los resultados de
cumplimiento del Sistema de Gestion de las Auditorias Internas, medidos a
través de la lista de verificacion de los requisitos de la Norma.

e Conseguir un minimo del 80% de los objetivos establecidos, en el Control de

Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
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7.3.Costes

e Obtener una diferencia minima en dias, entre los plazos efectivos de pago y de
cobro. ( Maximo 20 dias ).
e Obtener un porcentaje de ventas > 50% del total de los presupuestos

entregados.

7.4.Desarrollo de la organizacion

e [Establecer un Plan de Entrenamientos que satisfaga las necesidades de nuestros
clientes en la elaboracion de los distintos proyectos. Considerar la posibilidad
de entrenamientos técnicos con recursos externos.

e Mantener el 95% de cumplimiento del Programa de Formacion establecido

para el afio 2009.

7.5.Funcionamiento del sistema de gestion de la calidad

El funcionamiento del sistema de gestion de la calidad implantado en Ingelecprem S.L., se
detalla a través de los Procedimientos Generales elaborados segun la relacion de capitulos
del Manual de Calidad. La tabla que mostramos a continuacion se ha extraido del segundo
capitulo del Manual de Calidad a modo de indice de consulta rapida de los procedimientos
que ha desarrollado Ingelecprem S.L. para el funcionamiento de su sistema de gestion de la

calidad.

En ellos se detallan los procesos establecidos por Ingelecprem S.L. para las diferentes
disciplinas que contempla la normativa UNE ISO 9001:2000, para llevar a cabo el enfoque

de la calidad basado en procesos segun dicha especificacion.

Se pueden consultar dichos documentos en el anexo digital del CD entregado con la
memoria del proyecto “Manual de Calidad” y “Manual de Procedimientos Generales™ para

mas detalle.
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CODIGO | CAP. | PUNTO TITULO DEL PROCEDIMIENTO O INSTRUCCION
PG.02.01 2 4.2 Control de la documentacion

PG.02.02 2 4.2.4 | Registros de calidad

PG.03.01 3 5.4.1 | Constitucidn del Comité de Calidad

PG.03.02 3 5.6 Revision del Sistema de Gestidn de la Calidad
PG.04.01 4 6.2.2 | Formacion del personal

PG.05.01 5 6.3 Mantenimiento preventivo

PG.07.01 7 7.2 Elaboracion de ofertas y aceptacion de pedidos
PG.09.01 9 7.4.1 | Gestion de Compras.

PG.09.02 9 7.4.1 | Evaluacién de proveedores.

PG.09.03 9 7.4.3 | Inspeccién en recepcion

PG.10.01 10 7.5.1 | Control de la produccion

PG.11.01 11 7.5.2 | Control y validacién de los procesos especiales
PG.14.01 14 7.5.5 | Manipulacién, Almacenamiento y entrega.
PG.15.01 15 7.6 Control de los equipos de inspeccion

PG.16.01 16 8.2.1 | Control de la satisfaccién del cliente

PG.17.01 17 8.2.2 | Auditorias internas

PG.18.01 18 8.2.3/4 | Seguimiento y medicion de los procesos.
PG.19.01 19 8.3 Control y tratamiento de las no conformidades
PG.21.01 21 8.5.1 | Mejora continua

PG.22.01 22 8.5.2/3 | Acciones correctivas y preventivas

Imagen 7.5.1, Tabla de Procedimientos Generales del Manual de Calidad, capitulo 2
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8. Presupuesto

A continuacion pasamos a detallar una pequefia aproximacién del presupuesto que deriva
de realizar la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad de Ingelecprem S.L. Este
presupuesto incluye también el coste de la certificacion por parte de una entidad externa a
la empresa. A continuacion pasamos a detallar un poco mas los objetos indicados en el

presupuesto.

- Responsable de Calidad: El responsable de Calidad asume las tareas que se derivan
de la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, junto con la ayuda del
asesor de consultoria, asi como de su actualizacion, revision y cuidado del mismo.
Para ello se ha estimado un tiempo 50 semanas por 8 horas cada semana. Vale
decir, que en el momento en que Ingelecprem S.L. asuma instintivamente la

politica de Calidad, este tiempo se vera reducido practicamente al 50%.

- Formacion al personal: La formacion al personal sobre la politica de Calidad se
realizara de manera continua durante el primer ano. Para ello se ha estimado un
tiempo 10 semanas por 2 horas de formacion cada una. Una vez asumida la politica
de Calidad por parte del personal de Ingelecprem S.L., se realizard formacion en
cada revision del Sistema de Gestion de la Calidad asi como cuando el Responsable

de Calidad lo crea conveniente.
- Material: Este objeto se basa practicamente en el material ofimatico utilizado para
la conservacion y ordenacidon de la documentacion del Sistema de Gestion de la

Calidad.

- Asesor consultoria: Durante las primeras fases de la implantacién y a modo de guia

Ingelecprem S.L. ha creido conveniente los servicios de esta figura.

- Certificacion: Se refiere a la vista de la entidad certificadora para acreditarnos.
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Cantidad Cantidad coste /
Objeto primaria unidad secundaria unidad unidad coste total
Responsable de
Calidad
50,00 semanas 8,00 horas 25,00 10.000,00
Formacioén al
personal en
materia de
calidad
10,00 semanas 2,00 horas 25,00 500,00
Material
Sistema de
Gestion de
Calidad varios varios varios varios varios 850,00
Asesor
consultoria 10,00 semanas 16,00 horas 50,00 8.000,00
Certificacion ins“:ét;én
1,00 P ; ; 2.500,00 | 2.500,00
Coste total de la implantacion del sistema de gestién de calidad: 21.850,00 euros
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9. Conclusién y valoracién personal

Fruto del proyecto resultante, Ingelecprem S.L. a dia de hoy empieza a trabajar, segun unos
procedimientos establecidos. La importancia del saber transmitir la politica de gestion de
calidad a la directiva de la organizaciéon y la compresion de la obtencion de resultados a
partir del sistema de gestion de la calidad implantado, han sido de vital importancia para

llevar a cabo las posteriores fases de trabajo.

Gracias a la confianza de la directiva de Ingelecprem S.L., yo Juan M* Reina Liranzo,
futuro Ingeniero Técnico Industrial, he podido dar respuestas y resolucion a los problemas

de un proyecto inicial, llevado a cabo de manera real.

Queda mucho trabajo por hacer. Actualizaciones que mejorar, revisiones que realizar,
informacion que transmitir..., acciones que solo se podran llevar a cabo si el eje principal

del sistema de gestion de calidad implantado empieza a rodar progresivamente.

Mi funcién en Ingelecprem S.L., a parte de seguir ejerciendo como Jefe de proyectos,
funciones que por ahora pasaran a un segundo plano durante una temporada para tener

plena dedicacion al nuevo proyecto iniciado, sera la de Responsable de Calidad.

En confianza de que la ingenieria mencionada en dicho proyecto me otorgue tales
competencias, el proximo objetivo personal a cumplir sera la obtencidon del titulo de
auditor interno de empresa. Esta nueva competencia se compone de un cursillo de 300
horas, que me otorgard las facultades de poder efectuar una auditoria interna del sistema de

gestion de calidad implantado en dicha organizacion.

No obstante, los conocimientos adquiridos en la realizacion del proyecto, me han aportado
una formacion de gran valor, no solo para desempefiar nuevas tareas en la empresa en la
que actualmente estoy en plantilla, sino para cualquier organizacion con un cierto nivel de

en materia de calidad.
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Confiando entonces en resultados notablemente satisfactorios a corto plazo en Ingelecprem
S.L., y en el objetivo inminente de la posterior certificacion gracias al buen funcionamiento
del sistema de gestion de calidad implantado, finaliza asi la implantacion de un Sistema de

Gestion de la Calidad en Ingelecprem S.L.
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Glosario de términos

10.1. Términos relativos a acronimos de la memoria

S.G.C: Abreviatura para definir el concepto “Sistema de Gestion de la Calidad”.
MAN.XX: Codificacion empleada para nombrar los capitulos del Manual de
Calidad contenidos del Sistema de Gestion de Calidad implementado.

PG.XX.XX: Codificacion empleada para nombrar los capitulos del Manual de
Procedimientos Generales contenidos del Sistema de Gestion de la Calidad
implementado.

IT.XXX: Codificacion empleada para nombrar los documentos que conforman las

Instrucciones Técnicas del Sistema de Gestion de Calidad implementado.

DOC.XXXX: Codificacion empleada para nombrar los documentos que conforman

el Sistema de Gestion de Calidad implementado.

10.2. Términos relativos a la calidad

Calidad: Facultad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto,
sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes y de otras partes
interesadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida o habitualmente implicita u
obligatoria.

Grado: Categoria o rango dado a los diferentes requisitos de la calidad por
productos, procesos o sistemas que tienen la misma utilizacion funcional.
Satisfaccion del cliente: Opinion del cliente sobre la medida en la que la
transaccion ha satisfecho sus necesidades y expectativas.

Capacidad: Facultad de una organizacion, sistema o proceso, para obtener un

producto, que cumplira los requisitos para ese producto.
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10.3. Términos relativos a la gestion

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que actuan entre si.
Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos, asi como el
logro de dichos objetivos.

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

Politica de la Calidad: Intenciones y direccion global de una organizacion relativas
a la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta direccion

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado o pretendido relacionado con la calidad.
Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

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

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

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

Control de Calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada a la satisfaccion de
los requisitos de calidad.

Aseguramiento de la Calidad: Parte de la Gestion de la Calidad enfocada a
proporcionar confianza de que se cumplen los requisitos de calidad.

Mejora de la calidad: Parte de la Gestion de la calidad enfocada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Mejora continua: Accion recurrente que aumenta la capacidad para cumplir con los
requisitos.

Eficacia: Medida del grado de realizacion de las actividades planificadas y de
obtencion de los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados.
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10.4. Términos relativos a la organizacion

Organizacién: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion
determinada de responsabilidades, autoridades y relaciones.

Estructura de la organizacion: Descripcion de responsabilidades, autoridades y
relaciones con el personal.

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

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto.

Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de

una organizacion.

10.5. Términos relativos al proceso y producto

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactiian para
transformar entradas en salidas.
Producto: Resultado de un proceso. Existen cuatro categorias genéricas de
productos :

1.Servicios (p.e. : Transporte )

2.Software (p.e. Programas informaticos)

3.Hardware (p.e. Parte de un mecanismo)

4 Materiales procesados (p.e. Lubricantes)

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

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

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o proceso.
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10.6. Términos relativos a las caracteristicas

Caracteristica: Rasgo diferenciador.

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

Seguridad de funcionamiento: Conjunto de caracteristicas relacionadas con el
desempefio de la disponibilidad y los factores que la influencian: confiabilidad,
capacidad de mantenimiento y mantenimiento de apoyo.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, aplicacion o localizacion de todo

aquello que esta en consideracion.

10.7. Términos relativos a los documentos

Informacion: Datos que poseen significado.

Documento: Informacién y su medio de soporte.

Especificacion: Documento que establece requisitos.

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

Plan de la Calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cudndo debe aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

Registro: Documento que proporciona resultados conseguidos o evidencia de

actividades efectuadas

10.8. Términos relativos a la conformidad

Requisito: Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u
obligatoria.

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

No-Conformidad Mayor: Fallo que afecta la eficacia del sistema, pone en riesgo la
capacidad del Sistema de Gestion, requiere un analisis inmediato de la causa y una
accion correctiva.

No-Conformidad Menor: Debilidad de un Proceso o Procedimiento Interno que
puede provocar que el sistema no sea efectivo. Requiere una investigacion sobre las
causas y acciones correctivas.

Requiere Correccion: Hallazgo que requiere correccion pero no es un indicativo de
fallo o debilidad del sistema.

Ambito de mejora: El sistema cumple con la norma de auditoria, pero el auditor
desea llamar su atencion sobre una posible mejora,

Liberacion: Autorizacion para proceder con la siguiente fase del proceso.
Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con
los requisitos especificado.

Desviacion permitida: Autorizacion para apartarse de los requisitos de un producto
especificados originalmente, antes de su realizacion.

Accidn correctiva : Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable

Accidn preventiva: Accidon tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion indeseable potencial.

Correccidn: Accion realizada para eliminar una no conformidad detectada.
Desechar: Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su
utilizacion inicialmente prevista.

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

Reclasificacion: Variacion del grado de un producto no conforme, de tal forma que
sea conforme con los requisitos.

Reparacion: Accidén tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en

aceptable para su utilizacion prevista.
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10.9. Términos relativos al examen y mediciéon

Evidencia objetiva: Datos que apoyan la veracidad de algo.

Inspeccion: Evaluacion de la conformidad por medio de la observacion y
dictamen, acompafiado cuando sea apropiado por medicion, ensayos comparacion
de patrones.

Ensayo: Determinacion de una o madas caracteristicas de acuerdo con un
procedimiento.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos especificados.

Validacion: Confirmacién mediante el suministro de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.
Proceso de medicion: Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de
una magnitud.

Confirmacién metrologica: Conjunto de operaciones necesarias para asegurar que
el equipo de medicion cumple con los requisitos para el uso previsto.

Funcion metroldgica: Responsabilidad de la organizacion de formular e
implementar el sistema de control de las mediciones.

Sistema de control de las mediciones: Conjunto de elementos interrelacionados o
que interactian necesarios para lograr la confirmacion metrologica y el control
continuo de los procesos de medicion.

Equipamiento de medida: Instrumento, norma relativa a mediciones, material de
referencia y/o equipos auxiliares necesarios para implantar un proceso de medicion
con el fin de efectuar una medicidn especifica y definida.

Caracteristica metrologica: Caracteristica distintiva que puede influir sobre la

medicion.

10.10. Términos relativos a la auditoria

Cliente de la auditoria : Organizacion o persona que solicita una auditoria
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Programa de la auditoria : Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propoésito especifico

Auditado: Organizacion o persona que es auditada.

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

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

Hallazgos en la auditoria: Resultado de una auditoria.

Criterios de la auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
determinados como referencia.

Equipo auditor: Persona o grupo de personas que llevan a cabo una auditoria.
Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion pertinente para el criterio acordado y que pueden relacionarse entre si.
Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria alcanzado por el equipo
auditor tras considerar los hallazgos de la auditoria.

Experto técnico: Persona que aporta conocimientos o experiencia especifica con
respecto a una organizacion, proceso, actividad o materia que se haya de auditar.
Auditor: Persona que lleva a cabo una auditoria.

Auditor calificado: Persona que ha superado con éxito un proceso de calificacion de
auditores.

Calificacion: Combinacion de atributos personales y educacion, formacion,
experiencia laboral y de auditoria, asi como areas de competencia que es preciso

demostrar para calificarse como auditor.
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