Centre adscrit a:

UNIVERSITAT POLITECNICA
DE CATALUNYA

Grado en Ingenieria Mecanica

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD ISO 9001:2008
EN UNA EMPRESA FAMILIAR

Memoria

ANTONIO ASENSIO DOMINGUEZ
PONENTE: FRANCESC GIMENEZ

OTONO 2013

| TecnoCampus
[ Mataro-Maresme






Dedicatoria

Los esfuerzos realizados en este proyecto Yy lo que significa terminarlo, se lo dedico a mis
padres.

Agradecimientos

Le agradezco a Silvia porque me ha dado fuerzas para llegar hasta el final.
Agradecimientos a mis padres por todos los esfuerzos compartidos.

Le quiero agradecer a David Rafols todo el valioso tiempo que me ha dedicado, su
paciencia, sus consejos y su disponibilidad siempre a la hora de necesitarle.

Sin su ayuda, dificilmente lo hubiera conseguido.

Gracias a los profesores que he tenido a lo largo de estos 4 afios y en especial al tutor del
proyecto Francesc Giménez por los consejos y la ayuda en el proyecto.






Resum

Aquest projecte vol aconseguir implementar un sistema gestid6 de la qualitat 1SO
9001:2008 en una empresa reduida o familiar iniciant des de zero. Treballar a partir de dos
conceptes: el primer, I’aprenentatge propi de la normativa i, el segon, poder aprofitar el
coneixement explicit de la norma per implementar-lo en el funcionament real d’una
organitzacio. El treball es realitza en totes les arees de I’empresa, doncs el sistema és
global i té I'objectiu d’aconseguir millorar la qualitat per tal de satisfer al client. Aixo

s’aconsegueix a partir d’un sistema quantitatiu basat en procediments.

Resumen

Este proyecto quiere conseguir implementar un sistema de gestién de la calidad 1SO
9001:2008 en una empresa pequefia o familiar partiendo desde cero. Trabajar a partir de
dos conceptos: el primero, el aprendizaje propio de la normativa y, el segundo, poder
aprovechar el conocimiento explicito de la norma para implementarlo en el funcionamiento
real de una organizacion. El trabajo se realiza en todas las areas de la empresa, ya que el
sistema es global y tiene el objetivo de conseguir mejorar la calidad a fin de satisfacer al

cliente. Esto se consigue a partir de un sistema cuantitativo basado en procedimientos.

Abstract

The goal of this project is to implement an ISO 9001:2008 quality assurance system at a
family business starting from scracht. Work is carried out from two different concepts:
firstly, the learning of regulations, and, secondly, taking advantage of explicit knowledge
of regulations to implement it at an actual organization functioning. Work is developed
throughout all the company departments as the system is comprehensive and aims at
achieving quality improvement to meet the client’s needs. A procedure-based quantitative
system is used in order to achieve that.
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Glosario de términos.

ISO: International Organization for Standardization
OHSAS: Occupational Health and Safety Assessment Series
UNE: Una Norma Espafiola

EN: Norma Europea

AEN/CTN: Aenor/Comité Técnico de Normalizacion
BASC: Business Alliance for Secure Commerce

S.A 8000: Social Accountability International

I+D+i: Investigacion, Desarrollo e Innovacion
IMPEM: Instituto de Promocion Econémica de Matar6
P/C/M: Acciones Preventivas, Correctivas y de Mejora
SEQO: Search Engine Optimization

SPAM: Stupid Pointless Annoying Messages

O/D: Ofertas/Demandas

SaaS: Software as a Service

ID: Identification

IT: Information Technology

AC: Accion Correctiva

AM: Accion de Mejora

AP: Accidn Preventiva






Objetivos 1

1. Objetivos

1.1. Proposito

Desarrollar el manual de gestién de la calidad de TecOfDem en base a la norma 1SO
9001:2000: Politica de calidad, mapa de procesos, procedimientos, documentos de trabajo.

Método de trabajo: Identificar el mapa de procesos de TecOfDem, a partir de la politica de
calidad y documentar como se gestionan actualmente, para en caso necesario, definir como

deberian gestionarse y documentarlo.

1.2. Finalidad

Estar en disposicion de afrontar una auditoria de certificacion de calidad 1SO 9001:2008

sin llegar a hacerla.

1.3. Objeto

El objeto del proyecto es establecer, documentar e implementar un sistema de gestion de
calidad de TecOfDem (una empresa de 5 trabajadores que ofrece un servicio de
transferencia de tecnologia mediante un portal online) basado en la ISO 9001 con el

objetivo de mejorar continuamente su eficacia.

Gracias a esta norma, se pueden ver beneficiados tanto la empresa como los clientes. Estos
ultimos verian plasmados sobre ella todos los requisitos y exigencias necesarias para
aumentar su satisfaccion. Ademas de evaluar la capacidad de organizacién para cumplir los

requisitos del cliente e implementar y mejorar la eficacia de los procesos.
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1.4. Alcance

- Realizar una descripcién de la empresa explicando su dedicacion.

- Presentar la politica, mision y objetivos de la empresa.

- Elaborar la documentacién (hasta aqui el alcance).

- La empresa realizard la implementacion del sistema de calidad 1SO 9001:2008, la
auditoria y el mantenimiento del sistema.

En la elaboracién de la documentacion, se trataran todos los puntos de la norma que son:

- Responsabilidad de la direccion
- Gestion de los recursos

- Realizacién del producto

- Medida, analisis y mejora.

Aparte de la 1ISO 9001:2008, se realizara una introduccion a las normas la ISO 14001 de
medio ambiente y la OHSAS 18001 de Seguridad y salud laboral.
Con esta introduccion, quedaria a gusto de la empresa terminar de documentarlas e

implementarlas juntamente con la ISO 9001:2008.
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2. Los sistemas de calidad

2.1. Planificacion

Al empezar el proyecto, se realiza una planificacion inicial con la duracion que podria

Ilevar cada proceso, el orden a seguir para completarlo y los recursos.
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Fig. 2.1 Diagrama de Gantt Inicial (Fuente: Propia)
Tabla 2.1 Planificacion Inicial (Fuente: Propia)

La planificacion es orientativa ya que una vez iniciado el proyecto, son muchos los
factores que afectan a su cumplimiento. Por ejemplo: no saber cuanto tiempo ocupara
exactamente realizar cada proceso, el poco conocimiento en sistemas de calidad, no tener
disponible a la persona de la que necesitas informacion, etc.

Uno de los aspectos que menos varié en la planificacion inicial fue la asignacion de
recursos ya que la mayor parte del proyecto ha sido realizado por una persona, aunque hay

apartados que se requiere informacién de la empresa.

Los apartados de Introduccion, historia, evolucion y compatibilidad, se realizaron al
principio del proyecto en forma de resumen de articulos, lecturas sobre la historia y sobre
otras normas para, de esta forma, obtener mas informacion acerca de las normas ISO y

poder encaminar mejor el proyecto.
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También es muy importante seguir el orden en que se realizan los procedimientos que

marca la norma ya que en algunos casos, si falta algin punto, no es posible continuar con

el siguiente.

En resumen, la cantidad de informacion que requiere la normativa, la dificultad para

entenderla y aplicarla a la organizacién hacen de este proyecto las partes mas relevantes y

por las que toda la planificacion quede descuadrada.
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Fig. 2.2 Diagrama de Gantt Final (Fuente: Propia)
Tabla 2.2 Planificacion Final (Fuente: Propia)
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2.2. Introduccion, historia y evolucién

Actualmente, el hecho de que una empresa tenga un sistema de gestion de calidad (Norma
ISO 9001), transmite mucha confianza al cliente cuando se dispone a negociar con dicha

empresa.

La norma 1SO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad y se

puede utilizar para:

- Su aplicacion interna por las organizaciones.

- Su certificacién o con fines contractuales.

La ISO 9001, se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para dar
cumplimiento a los requisitos del cliente.

Los requisitos son las necesidades establecidas por el cliente y por la empresa, pueden ser:

- Requisitos de las partes interesadas.
- Requisitos obligatorios.

- Requisitos implicitos en la practica comdn de la organizacion.

La satisfaccion del cliente dependera del grado de cumplimiento que haya tenido la
empresa sobre sus requisitos.
El cliente es la persona o empresa que compra de forma voluntaria productos o servicios

que necesita o desea para si mismo, para otra persona o para una empresa.

El 15/10/1986 fue creada la primera norma de sistemas de calidad: Modelo para el
aseguramiento de la calidad aplicable al proyecto. La fabricacion, la instalacion y el
mantenimiento. Esta norma recibia el nombre de UNE 66901:1986.[1]
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El dia 24/10/1989 fue editada la UNE 66901:1989. El nombre que recibié fue: Modelo
para el aseguramiento de la calidad en el disefio/desarrollo, la produccion, la instalacion
y el servicio postventa. [1]

A partir de esta norma, la UNE pasé a ser lo que actualmente se conoce como 1SO.

Las normas europeas EN 29001, EN 29002 y EN 29003 fueron reemplazadas por las
normas EN 1SO 9001:1994, EN ISO 9002:1994 y EN 1SO 9003:1994.[2]

La finalidad principal de las normas ISO es: orientar, coordinar, simplificar y unificar los

usos con el objetivo de reducir costes e incrementar la efectividad. [3]

Fueron creadas el dia 17/10/1994 y el titulo que recibi6 fue: Modelo para el aseguramiento
de la calidad en el disefio, el desarrollo, la produccién, la instalacion y el servicio
postventa. [1]

6 afos después, el dia 15/12/2000 fue creada la ISO 9001:2000 cuyo titulo era: Sistemas de
gestion de la calidad. Requisitos (1ISO 9001:2000).[1]

Desde 2008 hasta la actualidad, rige la norma ISO 9001:2008, y la necesidad de

informacién mas importante sera conseguirla.

La 1SO 9001:2008, cuyo titulo es: Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos, Fue
editada el 17/11/2008.[1]
Esta seré la norma que aplicaremos en TecOfDem.

Todas las normas han sido creadas por el comité AEN/CTN 66 y cada norma nueva que

era creada, anulaba automaticamente la anterior.
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2.3. Compatibilidad con otros sistemas 1SO

Aparte de la ISO 9001 (calidad / cliente) cuyo objeto es cumplir los requisitos del cliente,

existen otras normas importantes, éstas son:

- ISO 14001 ( social / ambiental )
Obijeto: Proteccién del medio ambiente

- OHSAS 18001 ( salud ocupacional )
Objeto: Control riesgos ocupacionales

- BASC ( seguridad )

Objeto: Control de riesgo

- S.A 8000 ( responsabilidad social )
Objeto: mejora condiciones de trabajo, responsabilidad ética, social, ambiental y
economica.

- ISO 9004 ( todas las perspectivas )
Objeto: eficiencia y eficacia

La ISO 9001 seria compatible con otras normas mediante un sistema de gestion integral ya
que tienen muchos puntos en comun, y para implementar otra norma, sélo se deberian
terminar los apartados que faltan.

Un sistema de gestion integral, permite unificar todos los sistemas de gestion de la empresa
para que no haya antagonismo entre ellos.

Sistemas de gestién medio ambiental.

Los Sistemas de Gestibn Ambiental permiten incorporar el medio ambiente a la gestion
general de la empresa, dandole un valor estratégico y de ventaja competitiva.

Se trata de un plan estratégico que determina los objetivos y coordina los recursos

humanos, técnicos y econémicos necesarios para su consecucion.

Un Sistema de Gestion Medioambiental incluye la estructura, planificacién, procesos y
recursos para desarrollar, implantar, revisar y mantener al dia la Politica Medioambiental

de la empresa.
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Sistemas de gestion de seguridad y salud laboral.

Implantar un sistema de gestion de seguridad y salud laboral / ocupacional favorece a la
hora de minimizar los riesgos referidos a salud, accidentes y otros por seguridad e higiene.
Esta gestion proporciona un mejor desarrollo de las actividades y procesos, lo cual
favorece a la imagen de la organizacion ante la comunidad y mercado, y por tanto, obtiene

beneficios.
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3. Implementaciéon 1SO 9001:2008 en una empresa

familiar

3.1. Descripcion de la empresa

TecOfDem (Ofertas y Demandas Tecnoldgicas) es una comunidad internacional formada
por miles de profesionales que tiene acceso gratuito a las demandas y ofertas tecnoldgicas
publicadas por los clientes de TecOfDem, los "innovation seekers” y los "innovation
providers". Los clientes son organizaciones internacionales convencidas de la necesidad de
colaborar con socios externos y que buscan invertir en desarrollos conjuntos, proyectos de
I+D+i, adquisicion de tecnologias o cualquier otro tipo de colaboraciones (innovacién

abierta).

En un entorno de open innovation la innovacion se convierte en un elemento mas al
servicio de las empresas que se puede comprar, vender o capturar a partir de las ideas,
productos y tecnologias de otras organizaciones. TecOfDem nace con el objetivo de ayudar
a clientes tanto en la captacién de esta innovacion cdmo en la revalorizacién de sus

tecnologias mas innovadoras.

TecOfDem naci6 en el afio 2007 a partir de la integracion de un grupo de profesionales de
reconocido prestigio y experiencia en los campos de la gestion de la innovacién y de la

transferencia de tecnologia.

Fundada en 2008 como Start up en la incubadora de empresas del ayuntamiento de Matard,
en el IMPEM.
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3.2. Definir Politica, Mision y Objetivos.

Misién

Facilitar al mundo empresarial y académico herramientas de “brokerage” tecnoldgico con
las que cerrar acuerdos de transferencia tecnolégica como, por ejemplo, la compra o venta
de tecnologia, la licencia de patentes y/o la realizacion de proyectos de 1+D e innovacion.
Realizarlo gracias a las oportunidades que ofrecen internet y las redes sociales.

Visién

Ser el portal lider de “open innovation” y transferencia de tecnologia a nivel internacional,
tanto en numero de usuarios registrados como en ofertas, demandas tecnolégicas

publicadas y transacciones realizadas.

Politica de calidad

Implantar y mantener un Sistema de Gestion de calidad adecuado a TecOfDem, que
permita satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y usuarios, basandose
en los requisitos de la norma 1SO 9001:2008.

Llevar a cabo nuestros procesos de intermediacién tecnoldgica para servir a la comunidad
empresarial y cientifica garantizando el cumplimiento de las normas legales y

reglamentarias aplicables a los servicios que ofrece TecOfDem.

Promover la mejora continua como un principio fundamental aplicable a todos los procesos
de TecOfDem. Fundamentar el Sistema de Gestion de la Calidad en la prevencion de no
conformidades como un medio para proporcionar servicios de calidad a nuestros clientes y

usuarios.

Generar un fuerte compromiso de los Recursos Humanos con la organizacion que garantice

el mantenimiento activo del Sistema de Gestion de la Calidad
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Planificar los servicios, de tal forma que aseguren la prevencion de la contaminacion.

Promover el uso racional y eficiente de los recursos naturales e implantar actuaciones

encaminadas a la reduccion, reutilizacion y reciclado de materiales.

Fomentar entre sus empleados la adecuada formacidn e informacion.

Formar a los trabajadores e informarlos sobre los riesgos de su puesto de trabajo.

Adaptar el trabajo a la persona y evitar el trabajo repetitivo y monétono.
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3.3. Matriz I1SO

Capitulo I1SO

Caddigo

Proceso Normalizado de Trabajo

4.2.3 Documentacion

TOD.DOC.001.01

Documentacion

5.1 Compromiso de la

direccion

TOD.DIR.001.01

Compromiso de la direccion y enfoque al

cliente

5.2 Enfoque al cliente

TOD.DIR.001.01

Compromiso de la direccion y enfoque al

cliente

5.3 Politica de calidad

TOD.DIR.002.01

Politica de calidad

5.4.1 Objetivos de la

calidad

TOD.DIR.003.01

Objetivos y planificacion de la calidad

5.4.2 Planificacion del
sistema de gestion de la

calidad

TOD.DIR.003.01

Objetivos y planificacion de la calidad

55.1y5.5.2
Responsabilidad y

autoridad

TOD.DIR.004.01

Responsabilidad, autoridad y

representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion

TOD.DIR.005.01

Comunicacion interna

revision

interna

5.6.1 Revision por la TOD.DIR.006.01 Generalidades, elementos de entrada y
direccion resultado de la revision

5.6.2 Informacion de TOD.DIR.006.01 Generalidades, elementos de entrada Yy
entrada revision resultado de la revision

5.6.3 Resultados TOD.DIR.006.01 Generalidades, elementos de entrada y

resultado de la revision

6. 1 Provisioén recursos

TOD.REC.001.01

Provision recursos

Trabajo

6.2 Recursos humanos | TOD.REC.002.01 | Generalidades, competencia,
formacion y toma de conciencia

6.3 Infraestructura TOD.REC.003.01 Infraestructura y ambiente de trabajo

6.4 Ambiente de TOD.REC.003.01 Infraestructura y ambiente de trabajo
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Capitulo I1SO

Caddigo

Proceso Normalizado de Trabajo

7.1 Planificacién de la

realizacion del producto

TOD.PRO.001.01

Planificacion de la realizacion del

producto

7.2.1 Determinacion de | TOD.PRO.002.01 Determinacion y revision de los

los requisitos requisitos relacionados con el cliente
relacionados con el

cliente

7.2.2 Revision de los TOD.PRO.002.01 Determinacion y revision de los
requisitos relacionados requisitos relacionados con el cliente
con el cliente

7.2.3 Comunicacién con | TOD.PR0O.003.01 Comunicacion con el cliente

el cliente

7.3 Planificacion,
Elementos de entrada y
salida, Revision,
Verificacion,
Validacion y Controles

de los cambios.

TOD.PRO.004.01

Disefio y desarrollo

7.4.1 Proceso de TOD.PRO.005.01 Proceso, informacion y
compras verificacion de compras
7.4.2 Informacion sobre | TOD.PRO.005.01 Proceso, informacion y verificacion
las compras de

compras
7.4.3 Verificacion de TOD.PRO.005.01 Proceso, informacion y verificacion
los productos de
comprados compras
7.5.1 Control de la TOD.PRO.006.01 Control y validacion de la
produccion y de la produccidn y de la prestacion de
prestacion de servicios servicios
7.5.2 Validacion de los TOD.PRO.006.01 Control 'y validacion de la

procesos de produccion
y prestacion de

servicios

producciéon y de la prestacion de

servicios
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Capitulo I1SO Caddigo Proceso Normalizado de Trabajo

7.5.3 Identificaciony | TOD.PRO.007.01 | Identificacion y trazabilidad
Trazabilidad
7.5.4 Propiedad del TOD.PRO.008.01 | Propiedad del cliente y preservacion del
cliente producto
7.5.5 Preservacién del | TOD.PRO.008.01 | Propiedad del cliente y preservacion del
producto producto
7.6 Control de los Excluido Control de los equipos de seguimiento y
equipos de medicion

seguimiento y

medicion

8.1 Generalidades

TOD.MAM.001.01

Generalidades

8.2.1 Satisfaccion del

cliente

TOD.MAM.002.01

Satisfaccion del

cliente

8.2.2 Auditorfa interna

TOD.MAM.003.01

Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y
medicion de los

procesos

TOD.MAM.004.01

Seguimiento y medicién: procesos y

producto

8.2.4 Seguimiento y

medicion del producto

TOD.MAM.004.01

Seguimiento y medicién: procesos y producto

8.3 Control producto

no conforme

TOD.MAM.005.01

Control producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

TOD.MAM.006.01

Andlisis de datos

8.5.1 Mejora continua

TOD.MAM.007.01

Mejora continua, accion correctiva y preventiva

8.5.2 Accion TOD.MAM.007.01 | Mejora continua, accion correctiva y preventiva
correctiva
8.5.3 Accion TOD.MAM.007.01 | Mejora continua, accién correctiva y preventiva
preventiva

Tabla 3.1 Matriz ISO por familias (Fuente: Propia)
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3.4. Procedimiento y manual de calidad

A continuacién, se desarrollan los procedimientos juntamente con el manual de calidad
aplicado en la normativa 1ISO 9001:2008.

3.4.1 Procedimiento de hacer procedimientos
TOD.PHP.001.01

3.4.2 Documentacion
TOD.DOC.001.01

3.4.3 Responsabilidad de la direccion
TOD.DIR.001.01; TOD.DIR.002.01; TOD.DIR.003.01; TOD.DIR.004.01;
TOD.DIR.005.01; TOD.DIR.006.01

3.4.4 Gestion de los recursos
TOD.REC.001.01; TOD.REC.002.01; TOD.REC.003.01

3.4.5 Realizacion del producto

TOD.PR0O.001.01; TOD.PRO.002.01; TOD.PR0O.003.01; TOD.PRO.004.01
TOD.PR0O.005.01; TOD.PRO.006.01; TOD.PRO.007.01; TOD.PRO.008.01

El punto 7.6, Control de los equipos de seguimiento y medicion, queda excluido. Tecofdem
no dispone de un equipo o equivalente que pueda medir su prestacion del servicio a través

de internet ya que seria mediante Bits de internet y es demasiado complejo.

3.4.6 Medida, Analisis y Mejora
TOD.MAM.001.01; TOD.MAM.002.01; TOD.MAM.003.01; TOD.MAM.004.01;
TOD.MAM.005.01 TOD.MAM.006.01 TOD.MAM.007.01
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TOD | Procedimiento de hacer procedimientos
- TOD.PHP.001.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016

ELABORO: | Antonio CARGO: | Responsable de | FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de | FECHA: | .../.../...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Definir una hoja de ruta que permita seguir la misma linea de trabajo coherente con

todos los procedimientos realizados.

2. AMBITO DE APLICACION:

Todos los procedimientos que aplican a la normativa del sistema de gestién de calidad
I1SO 9001:2008.

Todos los departamentos y procesos de la empresa se veran sometidos al procedimiento
de hacer procedimientos.

3. RESPONSABILIDADES

El responsable de realizar los procedimientos estard determinado en el desarrollo de cada
etapa.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO

- Objetivo: finalidad por la cual desarrollamos este procedimiento.

- Ambito de aplicacion: procesos que la organizacion va a incluir en el sistema de
gestion de la calidad que desea certificar.

- Responsabilidades: personas responsables de aplicar y evaluar correctamente todas las
normativas del procedimiento.

- Definiciones: términos a conocer para realizar el procedimiento.

- Procedimiento: puntos indispensables para el desarrollo, la implementacién y la
evaluacion del procedimiento.

- Registros de calidad: documentos de control necesarios para seguir el procedimiento y
los indicadores de calidad.
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- Medioambiente: acciones a implementar para cumplir las reglamentaciones
Medioambientales establecidas en cada caso.

- Prevencidn de riesgos laborales: determinar en cada caso el cumplimiento de riesgos
laborales.

- Listado de revisiones: Listado general para realizar las revisiones correspondientes en
el procedimiento.

- Confidencialidad: normativa del control de privacidad de la informacién tratada en la

organizacion.

1. REGISTROS DE LA CALIDAD

cODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO
ARCHIVO CONSERVACION
TOD.PRO. Firmas Garantia Carpeta 1ISO | 3 afios desde que
REGFIR.01 calidad 9001:2008 | deja de estar en
TOD.PHP | vigor el procedimiento.
TOD.PRO. Autorizaciones | Garantia Carpeta 1ISO | 3 afios desde que
REGAUT.01 calidad 9001:2008 | deja de estar en
TOD.PHP | vigor el procedimiento.

2. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

En el apartado 5. Seguridad y salud laboral, se presenta un resumen sobre la prevencion
de riesgos laborales de la empresa.

3. LISTA DE REVISIONES

Las revisiones se hacen cada 3 afos.
Se identificaran los cambios mediante firma del director de calidad.

4. MEDIO AMBIENTE

En el apartado 4. Impacto Medioambiental., se expone un resumen acerca de la politica
de medio ambiente de la empresa.

5. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera

propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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ANEXOS

TOD.PRO.REGFIR.01

Trabajador: Cargo: Firma: Rubrica: Fecha:

TOD.PRO.REGAUT.01

Trabajador: Autorizacion: Firma del director: Fecha:
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TOD Documentacion
— TOD.DOC.001.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01

Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016

ELABORO: |Antonio | CARGO: | Responsable de | FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de | FECHA: | .../.../...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Utilizar en todos los procesos el mismo sistema de documentacién para una codificacion

y estructura de uso en todos los procedimientos.

2. AMBITO DE APLICACION:

En todos los procedimientos que determina la norma ISO 9001:2008 y en los necesarios

para el funcionamiento de la organizacion.

3. RESPONSABILIDADES

El responsable de garantia de calidad y el responsable / s que corresponda / n en cada

procedimiento.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO

- En todos los procedimientos quedara reflejado, en la parte inferior de la cabecera de la
primera pagina, la firma, nombre y cargo de la persona que ha realizado el
procedimiento, quién y cuando lo ha revisado y aprobado.

- Se garantiza el estado vigente de los documentos ya que en la cabecera estara situado el
namero pertinente de cada version y a los documentos antiguos se les colocaré un sello
conforme quedan obsoletos, se guardaran en una carpeta durante un tiempo y después se
eliminaran. Los documentos existentes en los ordenadores de la empresa, se dara de baja

del sistema informatico y seran substituidos por otros nuevos.
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La codificacion de los registros de calidad se realizara con las siglas en mayuscula de la
organizacion con un punto, las tres primeras siglas en mayuscula del procedimiento que
aplica con punto, las tres primeras siglas en mayuscula de registro con un punto, a
continuacion las tres primeras siglas de cada palabra del nombre del registro con un
punto y seguido de tres cifras numéricas ordenadas ascendentemente desde el 1 hasta el
999 con un punto que indicaran el orden del registro, y finalmente dos cifras numéricas
que indicaran el namero de revisién, iniciando desde el 01.
TOD.XXX.YYY.ZZ.
TOD: Nombre de la empresa (Siempre fijo)
XXX: - PHP: Procedimiento de hacer procedimientos

- DOC: Procedimiento de Documentacion

- DIR: Procedimiento de Responsabilidad de la Direccién

- REC: Procedimiento de Gestién de los Recursos

- PRO: Procedimiento de Realizacion del Producto

- MAM: Procedimiento de Medida, Analisis y Mejora.
YYY: Las tres cifras numéricas ordenadas ascendentemente desde el 1 hasta el 999 para
indicar el orden del procedimiento.

ZZ: Cifras numéricas que indicaran el nimero de revision, iniciando desde el 01.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

cODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO
ARCHIVO CONSERVACION
Procedimientos | Garantia Carpeta ISO | 3 afos desde que deja
TOD.XXX.000.00 calidad 9001:2008 | de estar en vigor el
TOD.DOC | procedimiento.
Registros de Garantia Carpeta I1SO | 3 afios desde que
TOD.DOC. calidad calidad 9001:2008 | cambid la version
REGXXX.000.00 TOD.DOC | del registro
Documentos Garantia Carpeta I1SO | 3 afios desde que
TOD.DOC. externos calidad 9001:2008 | dejo de utilizarse
DOCEXT.000.00 TOD.DOC
Documentos Garantia Carpeta I1SO | 3 afios desde que
TOD.DOC. obsoletos calidad 9001:2008 | quedo obsoleto.
DOCOBS TOD.DOC

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.
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8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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ANEXOS
TOD.DOC.DOCEXT.000.00
Codigo Nombre Version | Responsable | Tema Tipo archivo: | Ubicacion
documento Impreso/

Electrénico
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TOD |Compromiso direcciony enfoque cliente
- TOD.DIR.001.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01

Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016

ELABORO: | Antonio CARGO: | Responsable de | FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de | FECHA: | .../.../...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Desarrollar e implementar la normativa 1SO 9001:2008 del sistema de gestion de
calidad, con una politica enfocada a la mejora continua con especial atencion en cumplir

las necesidades y requisitos de los clientes.

2. AMBITO DE APLICACION:

Todos los departamentos de la organizacion: direccién, calidad, produccién, comercial,

administracién / compras y todo el personal que lo forma.

3. RESPONSABILIDADES

El director es el responsable de determinar los puntos claves del procedimiento.

El responsable de calidad es el encargado de implementar el procedimiento.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO

La empresa establecera una politica de calidad que marcaré los requisitos de los clientes
que hay que cumplir, mediante objetivos de calidad anuales donde hay marcado un
objetivo especifico. Los requisitos legales reglamentarios estan documentados,
aprobados a disposicion de clientes y trabajadores en la web de la empresa. Se realizara
una reunién anual de calidad con todos los integrantes de la empresa, donde se revisaran
los objetivos del afio anterior, y dependiendo de los resultados, se fijaran otros nuevos
que seran documentados en un registro llamado revision anual. En esta reunién, se
planteardn nuevos proyectos, se cuantificara el presupuesto y se decidird su aprobacion.
Todo quedara documentado en un registro llamado proyectos. La empresa garantiza la

disponibilidad de los recursos mediante la politica de calidad donde se referencia.
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6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO

ARCHIVO CONSERV.

Revisién | Garantia calidad | Carpeta ISO| 3 afios
TOD.DIR.REGREVANU.001.01| anual 9001:2008
TOD.RDD

Proyectos | Garantia calidad | Carpeta ISO| 3 afios
TOD.DIR.REGPRO.001.01 9001:2008
TOD.RDD

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD
La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera

propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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ANEXOS

TOD.DIR.REGREVANU.001.01

Objetivos afio | Resultados: | Nuevos Fecha: Firma  responsable
anterior: objetivos: calidad:

TOD.DIR.REGPRO0.001.01

Proyectos  a | Presupuesto: Aprobado Fecha: Firma
proponer: (SI/NO) responsable
calidad:
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TOD Politica de calidad
— TOD.DIR.002.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01

Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016

ELABORO: | Antonio CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsablede | FECHA: | .../...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Documentar y establecer las intenciones y visiones generales de la organizacion en
relacion con el sistema de calidad 1SO 9001:2008.

2. AMBITO DE APLICACION:

Todos los departamentos de la organizacion: direccién, calidad, produccién, comercial,
administracién / compras y todo el personal que lo forma.

3. RESPONSABILIDADES

El director es el responsable méaximo de definir las intenciones y de encargarse de

implementarlo.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO

La organizacion se compromete a cumplir unas pautas y formas de trabajo para
satisfacer las necesidades de los clientes, a la propia organizacién, al personal y al
medioambiente. A través de esta politica se marcan los objetivos de calidad,
medioambientales y Seguridad / salud laboral.

Se redacta un documento (registro de calidad), que estara disponible en una carpeta
dentro del armario principal de la oficina y expuesta en dropbox, donde cada trabajador
podra entrar con usuario y password. En las revisiones anuales se analizard y revisara
para comprobar si las intenciones de la organizacién y las politicas siguen siendo las

mismas, a fin de actualizar los objetivos o0 no.
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6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO

ARCHIVO CONSERV.

Politica de Garantia calidad | Carpeta
TOD.DIR.REGPOL.002.01 calidad ISO/Politica

de calidad

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

La organizacion trabajaré a favor de la sostenibilidad tanto a nivel medioambiental como

de forma de generar negocios.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacién debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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ANEXOS

‘ TOD.DIR.REGPOL.002.01 ‘

Implantar y mantener un Sistema de Gestion de calidad adecuado a TecOfDem, que
permita satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y usuarios,
basandose en los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

Llevar a cabo nuestros procesos de intermediacion tecnolégica para servir a la
comunidad empresarial y cientifica garantizando el cumplimiento de las normas legales
y reglamentarias aplicables a los servicios que ofrece TecOfDem.

Promover la mejora continua como un principio fundamental aplicable a todos los
procesos de TecOfDem. Fundamentar el Sistema de Gestion de la Calidad en la
prevencion de no conformidades como un medio para proporcionar servicios de calidad

a nuestros clientes y usuarios.

Generar un fuerte compromiso de los Recursos Humanos con la organizacién que

garantice el mantenimiento activo del Sistema de Gestion de la Calidad.

Planificar los servicios, de tal forma que aseguren la prevencion de la contaminacion.

Promover el uso racional y eficiente de los recursos naturales e implantar actuaciones

encaminadas a la reduccion, reutilizacion y reciclado de materiales.

Fomentar entre sus empleados la adecuada formacidn e informacion.

Formar a los trabajadores e informarlos sobre los riesgos de su puesto de trabajo.

Adaptar el trabajo a la persona y evitar el trabajo repetitivo y monétono.

Mataro, 8 de enero del 2014 La direccién
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TOD Objetivos y planificacion de la calidad
- TOD.DIR.003.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01

Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016

ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de | FECHA: | .../.../...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Garantizar los objetivos de la calidad como via para alcanzar los requisitos, las
necesidades y expectativas del cliente mediante la planificacion.
Planificar los objetivos con la politica de calidad de la organizacion y hacerlo de forma

medible para poder, revisar y mejorar el sistema.

2. AMBITO DE APLICACION:

Todos los departamentos de la organizacion: direccién, calidad, produccién, comercial,

administracién / compras y todo el personal forma la empresa.

3. RESPONSABILIDADES

El director es el responsable de determinar los procesos criticos (estratégicos, operativos
y de soporte) de la organizacion.

El responsable de calidad es el encargado de implementar el procedimiento general.
El responsable comercial es el encargado de la relacibn con el cliente.
El responsable de garantia de calidad de hacer que se cumplan todos los puntos.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO

- El director general, anualmente, prepara los objetivos de calidad en base a la politica de
calidad de la empresa y se los comunica a los componentes de la empresa en la reunién
anual de seguimiento de trabajadores. Estos objetivos quedaran reflejados en un registro.
- EI director es el responsable de describir el mapa de procesos para estructurar y
planificar el sistema. Se evaluara el sistema a través de unos indicadores de calidad
(registro de calidad) en las tareas importantes de la organizacion y se revisara en la

reuniéon anual.
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La disponibilidad de los recursos y de la informacion necesaria para dar soporte al
funcionamiento y al seguimiento de los procesos se podra encontrar en dropbox y en una
carpeta dentro del armario principal de la empresa.
Cualquier cambio en el mapa de procesos, en los procedimientos e indicadores, quedara
reflejado en la politica de calidad de la empresa.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

cODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO
ARCHIVO CONSERV.
Objetivos Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.DIR.REGOBJ.003.01 9001:2008/
TOD.RDD
Mapa procesog Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.DIR.REGMP.003.01 9001:2008/
TOD.RDD
Indicadores | Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.DIR.REGIND.003.01 | de calidad 9001:2008/
TOD.RDD

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD
La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera

propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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- Cumplimiento plan
auditorias.

- % de acciones P/C/M
cerradas.

ANEXOS

TOD.DIR.REGOBJ.003.01
Obijetivo: Indicador: Evaluacion:
Satisfacer las | - Encuestas. - Ndmero de reclamaciones al
necesidades y | - Clientes. mes sea: <5% sobre el total.
expectativas de | - Reclamaciones. - El resultado de la encuesta de
clientes y usuarios. satisfaccion sea: >90%
Promover la mejora | - N°de acciones de mejora | - El nimero de acciones de
continua. abiertas. mejora abiertas anuales sea:

>30

- Cumplir el plan definido.
- El 95% de
Correctivas 'y de

acciones
Preventivas,

Mejora anuales queden cerradas.

Proporcionar servicios
de calidad a clientes y

usuarios.

- N°incidencias detectadas
en la prestacion del

servicio.

- N° de acciones P/C/M
cerradas.

- El nimero de incidencias
detectadas en la prestacion del
servicio sea: >2/mes

- El nimero de acciones
Preventivas, Correctivas y de

Mejora superior al 95%/mes

Cumplimiento de los
Indicadores definidos

del sistema

- Cumplimiento de

objetivos.

- Cumplir con
definidos al 100%.

los objetivos
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ANEXOS

TOD.DIR.REGIND.003.01

INDICADOR DE CALIDAD

Nombre

Codificacion

Finalidad

Unidad de
medida

Calculo

Frecuencia

Realizacion

Procedimient

0 que aplica

Objetivo




Implementacioén I1SO 9001:2008 en una empresa familiar

33

TOD.DIR.REGMP.003.01

RESPONSABILIDAD

MEJORA CONTINUA

GESTIONAR COMPRAS

ASEGURAR LA

DE LA DIRECCION CALIDAD
y y y y
> GESTIONAR COMERCIAL P
CLIENTE CLIENTE
> PLANIFICAR PRESTAR SERVICIO >

GESTIONAR INFRAESTRUCTURA

GESTIONAR
RECURSOS
HUMANOS

MANTENIMIENTO
LIMPIEZA
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TOD Responsabilidad, autoridad y

representante de la direccion
TOD.DIR.004.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01

Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016

ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: |31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | ...[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Definir de forma clara las responsabilidades del personal de la organizacion, asi como
los encargados de la calidad y la autoridad para el resto de personal.

Designar un representante de la direccibn como maximo responsable ejecutivo del
sistema cualitativo de la organizacion, encargado de informar y velar por la

implementacion adecuada del sistema de calidad.

2. AMBITO DE APLICACION:

Todos los departamentos de la organizacion: direccién, calidad, produccién, comercial,
administracién / compras y todo el personal que lo forma.

3. RESPONSABILIDADES

El director y el responsable de garantia de calidad.

4. DEFINICIONES

Job description: Puesto de trabajo

5. PROCEDIMIENTO

Se definird un “’Job Description’” donde se marcaran las responsabilidades y
competencias que se tendran que asumir en el puesto de trabajo.

Este “’Job Description’” se le entregara a mano a cada trabajador de la empresa y se
expondra en dropbox y en el armario principal de la empresa.

En el Job Description saldré reflejado, que el Responsable de calidad, sera el responsable
de asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad, informar a la alta direccion sobre el desempefio del
sistema de gestion y de cualquier necesidad de mejora, asegurarse que el cliente es
consciente de los requisitos establecidos en la web y de encargarse de las auditorias ya

que sera el auditor lider.
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El responsable de calidad esta determinado por motivos de experiencia, formacién y
Conocimiento, debido a las dimensiones de la empresa y su funcionamiento, sera el
propio director.

El responsable decide un organigrama estructurado de la empresa.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CcODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO
ARCHIVO CONSERV.
Organigrama Garantia Carpeta 1ISO | 3 arfios
TOD.DIR.REGORG.004.01 calidad 9001:2008/
TOD.RDD
Job Description | Garantia Carpeta 1ISO | 3 arfios
TOD.DIR.REGJOB.004.01 calidad 9001:2008/
TOD.RDD
Representante | Garantia Carpeta 1ISO | 3 afios
TOD.DIR.REGREP.004.01 | de la direccién | calidad 9001:2008/
TOD.RDD

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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ANEXOS

TOD.DIR.REGREP.004.01

Acta de Nombramiento del representante de la direccion

La Direccion de Tecofdem ha decidido nombrar a como representante de
la Direccion en materia de Calidad y Responsable del Sistema de Gestién Calidad, quién
con independencia de otras responsabilidades, tiene definida la autoridad para:

e Asegurar la correcta implantacién, mantenimiento y efectividad del Sistema de
Gestion de la Calidad.

o Informar a la Direccién del desarrollo y funcionamiento del Sistema de Gestion.

Mataro, a 31 de Enero de 2014

Firmado por la direccion de Tecofdem
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ANEXOS

TOD.DIR.REGORG.004.01

Direccion

calidad

Responsable

Produccion /
Programador

Comercial

Admi

nistraciéon

Compras

Legal

Facturacion
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ANEXOS

TOD.DIR.REGJOB.004.01

Puesto de trabajo:

Responsable de calidad

Faena:

Asegurarse que se establecen,
implementan y mantienen los
procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad,
informar a la alta direccién sobre
el desempefio del sistema de
gestion y de cualquier necesidad
de mejora, asegurarse que el
cliente es consciente de los
requisitos establecidos en la web
y ser el auditor lider en

auditorias internas.

Estudios:

Estudios superiores de
administracién y direccion de
empresas.

Formacién en ISO 9000.

Conocimientos

Microsoft office, Navegacién
web, idiomas, Atencion al
cliente, gestion de negocios.

Experiencia en realizar

auditorias.

Fecha:

Firma Responsable de
calidad / Director
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TOD Comunicacion Interna
— TOD.DIR.005.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01

Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016

ELABORO: | Antonio CARGO: | Responsable de FECHA: 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de | FECHA: ol
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Conseguir que la comunicacion de responsabilidades y autoridades dentro de la
organizacion se transfiera de manera correcta y eficiente para obtener los objetivos

cualitativos generales.

2. AMBITO DE APLICACION:

Todos los departamentos de la organizacion: direccién, calidad, produccién, comercial,
administracién / compras y todo el personal que lo forma.

3. RESPONSABILIDADES

El director, el responsable de garantia de calidad y los responsables de: produccién,
comercial y calidad.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO

Después de cada reunion anual, el director enviara un e-mail a todos los trabajadores
informando de los cambios y de que la nueva versidn esta disponible para todos en
dropbox y en una carpeta del armario principal de la empresa.

Los trabajadores firmaran una hoja de acta conforme han recibido la informacion.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

cODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGARDE TIEMPO
ARCHIVO CONSERV.
Acta Garantia calidad Carpeta ISO | 3 afios
TOD.DIR.REGACT.005.0 9001:2008/
TOD.RDD

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.
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8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD
La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera

propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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ANEXOS

Trabajador

Informacién

Recibido (S1/ NO)

Fecha

Firma
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TOD Generalidades, elementos de entrada

para la revision y resultado de la revision
TOD.DIR.006.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016
ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Revisar periddicamente los elementos de funcionamiento del sistema: procesos y
registros de calidad, a fin de comprobar los resultados del sistema.
Documentar los posibles cambios y asi poder implementar y focalizar el sistema en la

mejora continua.

2. AMBITO DE APLICACION:
Todos los departamentos de la organizacion: direccién, calidad, produccién, comercial,

administracién / compras y todo el personal que lo forma.

3. RESPONSABILIDADES
El director y el responsable de garantia de calidad.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO
La planificacion de la revision se realizara cada 6 meses, se reunird la direccion de la

empresa.
Esta revision estara determinada por los indicadores de calidad y los puntos relevantes a
tener en cuenta del procedimiento desarrollado de Medida, Analisis, Mejora (MAM) los
cuales determina la norma para gestionar la informacién obtenida. Realizacién de un
registro de calidad basado en informacion extraida del sistema, a través de indicadores.
Realizar por el Responsable de Calidad donde evalta con las desviaciones de los puntos
a revisar.

Entre otros temas, se trataran:

- Resultados de auditorias.

- Retorno de informacion al cliente.
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- Desemperio de los procesos y conformidad del producto.

- Estado de las acciones correctivas y preventivas.

- Acciones de seguimiento de las revisiones que la direccién ha realizado anteriormente.
- Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.

- Recomendaciones para la mejora.

De los resultados que se obtendran de esta revision, se realizara la planificacion del
siguiente afio.

Estos resultados estarén relacionados con:

- Mejorar la eficacia del sistema de gestion de calidad y sus procesos.

- Mejorar el servicio.

- Las necesidades de recursos.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO

ARCHIVO CONSERV.
Elementos de | Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.DIR.REGENT.006.01 | entrada 9001:2008/
TOD.RDD

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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ANEXOS

TOD.DIR.REGENT.006.01

Informacion Indicador Desviacion Anadlisis/Revision
Resultados de Auditorias

auditorias

Retorno de Encuestas

informacion del

cliente

Reclamaciones

Desempefio de los
procesos y
conformidad del

servicio

Procesos
Calidad

Estado de las
acciones
correctivas y

preventivas

Correctivas

Preventivas

Acciones de
seguimiento de las
revisiones que la
direccién ha
realizado

anteriormente

Revision por la

direccién

Cambios que
podrian afectar al
sistema de gestion
de la calidad

Procesos

Recomendaciones

para la mejora

Mejora continua
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TOD Provision de recursos

- TOD.REC.001.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016

ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad

REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | ...[...[...

APROBO Rafols Garantia calidad

1. OBJETIVO:

Velar en la provision de recursos adecuados en todos sus procesos, a fin de cumplir y
mejorar con el sistema de calidad y aumentar la satisfaccion del cliente.

2. AMBITO DE APLICACION:

El departamento de direccion debe decidir la forma y el tipo de provisiones de recursos

que hay que realizar.

3. RESPONSABILIDADES

El director es el responsable en todos los aspectos.

4. DEFINICIONES

No hay.

5. PROCEDIMIENTO

La empresa tiene los recursos definidos por escrito y documentados en un listado de
calidad.

La mejora continua de la eficacia la realiza con la formacién de personas, mediante
auditorias internas, con los fallos de las acciones correctivas y preventivas y también con

acciones de mejora.

La empresa quiere conseguir incrementar la satisfaccion del cliente mejorando nuestros
servicios a través de encuestas, gestionando las reclamaciones y haciendo Ilamadas a los

clientes.
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6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO

ARCHIVO CONSERV.

Encuestas de| Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.REC.REGENC.001.01| satisfaccion 9001:2008/
TOD.GDR

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD
La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera

propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe
ser autorizada por el director de manera escrita.
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ANEXOS

TOD.REC.REGENC.001.01

Cliente

Servicio
(\Valoracion del 1 al
5)

Tiempo entrega
(\Valoracion del 1 al
5)

Calidad
(\Valoracion del 1 al 5)
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TOD Generalidades, competencia, formacion

y toma de conciencia
TOD.REC.002.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016
ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Capacitar al personal, que desarrolla una tarea en la empresa, para el cumplimiento de
todas las especificaciones vinculadas a ésta. Hay que demostrar: conocimiento,
educacion, habilidades, formacion y experiencia.

2. AMBITO DE APLICACION:

Aplica a todos los departamentos y puestos de trabajo que se desarrollen en la

organizacion.

3. RESPONSABILIDADES

El director es el encargado de decidir los tipos de competencias que hay que aplicar en
cada puesto de trabajo.

El responsable de cada departamento se encarga de evaluar si el personal cumple los
requisitos.

Y los propios responsables seran evaluados por el director.

4. DEFINICIONES

Job description: puesto de trabajo.

5. PROCEDIMIENTO

- La empresa realizara un Job description donde explicara con detalle las tareas que se
desarrollaran en cada puesto y su correspondiente evaluacion, asi como los estudios y
experiencia minimos para optar al trabajo. Se le evaluara a través de curriculum.

- Cuando sea necesario, la empresa realizara un plan de formacién a la persona
contratada.

Para evaluar si la persona es apta al puesto, se le realizara un examen y después se hara

en bhase a:
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- Community Manager y Comercial: la cantidad de reclamaciones de clientes
insatisfechos que haya obtenido la empresa.
- Programador: La cantidad de errores que se produzcan en la web, cuando nuestros

clientes la utilicen.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO

ARCHIVO CONSERV.
Job description | Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.REC.REGJOB.002.01 9001:2008/
TOD.GDR

Formacion Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.REC.REGFOR.002.01 9001:2008/
TOD.GDR

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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TOD.REC.REGJOB.002.01
Puesto de Faena Estudios Conocimientos | Fecha | Firma
trabajo
Community | Creacion de - Comercio Microsoft office,
Manager contenidos , -Comunicacion | idiomas
Planificacion de | - Marketing Navegacion
eventos, Atencion | - Ciencias web, Atencion
al cliente. Humanas clientey
administracion
Produccion / | Corregir errores, | - Ingenieria Microsoft office,
Programador | ejecutar informética Navegacion
programas, web,
Disefio web, programacion
Realizar informatica y
revisiones, crear webs.
reparaciones,
actualizar
paquetes
informaticos
Comercial Gestion de - Ciclo de Microsoft office,
cuentas, célculo grado superior | idiomas
de costes, Navegacion
atencion al web, Atencion
Cliente, evaluar cliente, calculo
riesgos y costes, tareas
direccion del comerciales.
ofrecimiento.
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ANEXOS
TOD.REC.REGFOR.002.01
Puesto trabajo Community Produccién / Comercial Responsable de
Manager Programador calidad
Nombre
Curriculum

Evaluacién faena

Reclamaciones

Comentarios

Fecha formacién

Examen

Firma director
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TOD | Infraestructuray ambiente de trabajo
1YV TOD.REC.003.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016
ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Mantener y operar con la infraestructura adecuada para poder alcanzar la conformidad
maxima del desarrollo del producto, asi como gestionar un ambiente agradable dentro de
todos los espacios de la organizacion.

2. AMBITO DE APLICACION:

Todas las infraestructuras y areas de trabajo de la organizacion.

3. RESPONSABILIDADES

El director es el responsable méximo de las inversiones y recursos que se disponen a la
organizacion.

El responsable de calidad es la persona encargada de hacer cumplir los registros
aprobados en el procedimiento.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO

La empresa dispone del espacio y materiales disponibles para realizar este tipo de
trabajo.

Dispone de una oficina, provista de impresora general, ordenadores con Windows
instalado, Microsoft office, servicio de mailing y todo tipo de programa necesario para
realizar el trabajo correspondiente.

También dispone de un mobiliario adecuado para la comodidad de los empleados
(mesas, sillas, armarios para guardar archivadores, carpetas, 3 teléfonos para

comunicarse con los clientes,

Papeleras, perchero y pizarra).
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A este mobiliario se le realizard su respectivo mantenimiento cada 6 meses para

comprobar su estado y quedara firmado en un registro de mantenimiento.

En el ambiente de trabajo, la climatizacion se podra ajustar a las preferencias de los
trabajadores pero, por lo general, la temperatura de la oficina es de 20 °C con +/- 5°C de
variacion tanto en invierno como en verano.

La oficina dispone de sensores de movimiento para la iluminacién que, cuando no
detectan movimiento durante 3 minutos, apagan las luces automaticamente.

La higiene y el reciclado de papel, cartén, pilas, envoltorios de plastico estan controlados
por una empresa externa que realiza la limpieza dos veces por semana. Se abrird un
registro que la persona responsable de limpieza se encargara de rellenar y firmar una vez
acabe.

Tecofdem contacta con: una empresa para comprar el material biodegradable y con una
empresa de transporte de paquetes que disponga de vehiculos eléctricos para no
perjudicar el medio ambiente.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO

NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE

ARCHIVO

TIEMPO
CONSERV

Mobiliarioy | Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.REC.REGMOB.003.01 equipos 9001:2008/
TOD.GDR
Mantenimientg Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.REC.REGMANT.003.01 9001:2008/
TOD.GDR
Limpieza Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.REC.REGLIM.003.01 9001:2008/
TOD.GDR
Compra de Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.REC.REGMATBI0.003.0] Material 9001:2008/
Biodegradable TOD.GDR
Transporte Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.REC.REGTRA.003.01 9001:2008/
TOD.GDR
7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES
No aplica.
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8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD
La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera

propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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ANEXOS
TOD.REC.REGMOB.003.01

Puesto de trabajo Mobiliario Equipos

Director Mesa, Silla, Teléfono Ordenador/Windows/
Microsoft Office/ Mailing/

Programador Mesa, Silla, Teléfono Ordenador/Windows/
Microsoft Office/ Mailing/
Programas de disefio web.

Comercial Mesa, Silla, Teléfono Ordenador/Windows/
Microsoft Office/ Mailing/

Administracion Mesa, Silla, Teléfono Ordenador/Windows/
Microsoft Office/ Mailing/

Operario Mesa, Silla Ordenador/Windows/

Microsoft Office/ Mailing/

Material comun de la

Impresora, armario,

oficina papelera, perchero,
carpetas.
TOD.REC.REGMANT.003.01
N° Revision
Fecha

Descripcion Mobiliario
0 Equipo

Tipo de
Mantenimiento

Descripcion
Mantenimiento

Fecha Terminacion

Mantenimiento

Tipo Mantenimiento
(Bueno/Regular/Malo)

Observaciones

Firma
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Fecha | Hora Hora Nombre Productos Observaciones | Firma
Inicio Finalizacion | Encargado | Empleados
TOD.REC.REGMATBI0.003.01
Empresa | N° Producto | Unidades | Lugar Fecha Persona
Compra Entrega Pedido realiza
pedido
TOD.REC.REGTRA.003.01
Empresa | Vehiculo | Recogida | Devolucion | Fecha Fecha Persona que
Paquete | Paquete Recogida | Devolucion | realiza

Pedido
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TOD |Planificacion de realizacion del producto
— TOD.PR0.001.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01

Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016

ELABORO: | Antonio CARGO: Responsable de | FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: Responsable de | FECHA: | .../.../...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Planificar el proceso productivo basado en los objetivos de calidad y los requisitos
acordados con nuestros clientes, con el fin de controlar todo el proceso determina los

puntos criticos mediante indicadores de calidad.

2. AMBITO DE APLICACION:

En el area de produccion y compras, las cuales, gestionan desde la compra del material
hasta la finalizacion del producto preparado para entregar al cliente.

3. RESPONSABILIDADES

El responsable de produccién es el responsable del proceso puramente productivo.
El responsable de calidad se encarga de controlar todo el proceso operativo y de

compras.

4. DEFINICIONES

No hay.

5. PROCEDIMIENTO

Tecofdem dispone de un marketplace, el servicio que ofrece al cliente es la publicacién
de ofertas tecnoldgicas para recibir respuestas en forma de contactos, que generaran
proyectos de innovacion. Ademas, la difusion de demandas tecnolégicas para recibir
respuestas que generaran una venta de una tecnologia, un proyecto...etc.

Prestacion del servicio: La empresa parte de las entradas (en base a que se trabaja) y
obtiene las salidas que son resultados.

Entradas: En tecofdem se trabaja en base a unas especificaciones de productos (plans &
prices), explicados en la web de la siguiente manera:

- Para ofertas existen una serie de planes donde explica que realiza la empresa, con su
respectivo precio.

- Para demandas explica que esta incluido con su correspondiente precio.

Una vez el cliente acepta las condiciones y se da de alta en la web de la empresa, pueden
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haber 2 opciones: 1- Hacer un test gratuito del servicio.

2- Contactar con el director y realizar una presentacion a través de skype o0 en persona
realizada por el comercial.

Si el cliente decide hacer el test gratuito, cuando termina decide si:

a) Contratar directamente a través de la web uno de los planes.

b) Contactar con la empresa o0 viceversa para explicarselo y convencerle para que decida
contratar.

c) Puede que lea las condiciones, se registre en la web, no quiera el test y contacte
directamente con la empresa o contrate un plan.

Una vez ha contratado un plan, aqui empieza la prestacion del servicio.

El cliente prepara el producto (oferta 0 demanda) en su area privada y se lo envia a la
empresa, el director de calidad realiza un control de calidad para verificar que la
oferta/demanda esté correcta, bien redactada. ..

Se verifica a través de SPAM y de la redaccién de la oferta/demanda (pueda ser
mejorable, falte informacion...)

Si no esta correcta, se devuelve al cliente proponiéndole una serie de modificaciones.
Cuando la vuelva a preparar, sera enviada de nuevo.

Una vez el director considera que esta correcta, se publicard en el marketplace y la
empresa generara trafico a través de SEO (Search Engine Optimization), redes sociales y
marketing digital.

La empresa lo que busca es que lleguen muchas visitas a este producto (trabajo del
programador y director de calidad).

Gracias a la obtencion de abundantes visitas, la organizacion le proporcionard su servicio

que sera la entrega de respuestas y contactos. Este es el resultado del servicio.

Contratar servicio Conseguir Realizar proyectos
de publicar > contactos > del+D
ofertas/demandas

Una vez prestado el servicio, pasa el tiempo y vence el plan. Se procederia a la
renovacion, donde el cliente actualiza o hace un UPGRADE (contrata un plan superior).

A este proceso, se le afiaden indicadores de calidad para identificar y reducir posibles
fallos. También se controlaran los equipos mediante un servidor externo (Alemania), que

realizara el mantenimiento y los Back ups.
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6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGARDE TIEMPO

ARCHIVO CONSERV.

Indicador de Garantia calidad | Carpeta 1ISO
TOD.PRO.REGIC.001.01 | calidad 9001:2008/
TOD.RDP
Plan calidad Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.PRO.REGPLA.001.01 9001:2008/
TOD.RDP

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe
ser autorizada por el director de manera escrita.
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ANEXOS (TOD.PRO.REGPLA.001.01)

Plans & Prices
(especificaciones

de producto)

- SPAM SEO/Redes Sociales/
-Redaccion Marketing Digital
\4 .
Preparar _ Publicar Generar
Requisitos — -Sree?\t/icio L Presentr Clontratar | producto e O/D | Trafico
cliente 1] : clene pian o/D Marketplace o/D
gratuito
Aceptar y
— condiciones —
de uso
Altaen la Renovar Entrega
web plan / respuestas —
UPGRADE /contactos
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ANEXOS

TOD.PRO.REGIC.001.01

Indicador de calidad

Nombre

Codificacion

Finalidad

Unidad de

medida

Calculo

Frecuencia

Realizacion

Procedimiento

que aplica

Objetivo
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TOD Determinacion y revision de los

requisitos relacionados con el cliente
TOD.PR0.002.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016
ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Determinar correctamente todos los requisitos establecidos con el cliente tanto
implicitos, explicitos como las expectativas que tiene el cliente, todo acompafiado de los
aspectos legales del producto.

2. AMBITO DE APLICACION:
En el departamento comercial debe mantener la relacion directa con el cliente.

3. RESPONSABILIDADES
El responsable comercial debe controlar la informacién y ser el responsable de

transmitirla correctamente. Los responsables de produccién y calidad deben colaborar
para determinar las proposiciones del cliente.
4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO
En Tecofdem, los requisitos se encuentran definidos en la web.

Cuando el cliente requiera la utilizacidn de nuestra servicio, debera estar de acuerdo con
los Plans & Prices que propone la empresa y registrarse en la web.

Por tanto, una vez el cliente ha aceptado, no habra diferencias posteriormente, en cuanto
a contratos, ya que todo lo ha aceptado previamente en las condiciones de la web.

La organizacién cumple con los requisitos establecidos por ella misma.
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6. REGISTROS DE LA CALIDAD

cODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO
ARCHIVO CONSERV.
Requisitos de | Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.PRO.REGREQ.002.01| la Web 9001:2008/
TOD.RDP
Normativas y | Garantia calidad | Carpeta ISO| 3 afios
TOD.PRO.REGNOR.002.01| Reglament. 9001:2008/
TOD.RDP

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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ANEXOS
TOD.PRO.REGREQ.002.01

OFERTAS DEMANDAS
Acceso a +100.000 usuarios Ocultar la identidad de tu empresa
Gestion de los contactos Gestion online de soluciones
Ofertas Linked Multiusuario
E-mail a usuarios registrados innogetCloud (SaaS)
Multiusuario Acceso a +100.000 usuarios
Perfil de empresa Chat anonimo online con el solver
Redes sociales Demandas "linked"
Importar ofertas E-mail a usuarios registrados
innogetCloud (SaaS) Redes sociales

Perfil de empresa
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TOD Comunicacion con el cliente
TOD.PRO.003.01
TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016
ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | ...[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO.

Controlar y determinar la comunicacion con el cliente, para poder implementar una
sistematica que asegure que no habra ningun tipo de pérdida de informacion con él y
gestion adecuada de los cuentos.

2. AMBITO DE APLICACION:

Departamento comercial.

3. RESPONSABILIDADES

El responsable comercial debe controlar la informacion y ser el responsable de
transmitirla correctamente.

El comercial debe llevar a cabo la comunicacion con el cliente.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO

En la web de la organizacidn, explica detalladamente la informacién sobre el producto.
También, queda facilitado el teléfono de contacto, e-mail y la ID de skype para tratar
posibles consultas, contratos, pedidos y modificaciones de alguna oferta/demanda.

Existe un apartado exclusivo donde el cliente podra explicar sus reclamaciones y se

archivaran en un registro para ser analizadas por orden.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO

ARCHIVO CONSERV,|

Reclamaciones | Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.PRO.REGREC.003.01 9001:2008/
TOD.RDP
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7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD
La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera

propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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ANEXOS

TOD.PRO.REGREC.003.01

Cliente

Persona
contacto

Producto

nlimero

Reclamacion | Fecha | Solucion | Fecha | Firma
responsable
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TOD Diseno y desarrollo
— TOD.PR0.004.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016

ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Planificar el proceso de disefio y desarrollo del producto.
Aplicar programas informéticos/ aplicaciones informaticas nuevas.

2. AMBITO DE APLICACION:
Departamento de Produccion y programacion.

3. RESPONSABILIDADES
El responsable de programacion debe velar por el cumplimiento requisitos del producto,

a nivel de disefio y funcionalidad.
El responsable comercial debe transmitir adecuadamente la informacion y requisitos

solicitados por el cliente.

4. DEFINICIONES
Magquetacion: Proceso en que se sitdan los contenidos en la pagina web.

HTML: HyperText Markup Language.

5. PROCEDIMIENTO
El disefio de la empresa estd basado en desarrollar nuevas aplicaciones para el

Marketplace.

El equipo comercial o directivo identifica una oportunidad / necesidad de mercado.
Realiza un Briefing en forma de esquema que describe: qué se quiere, codmo se quiere,
funcionalidades, timing de lanzamiento, etc.)

Un disefio a través del Briefing realizado mediante el programa Photoshop (cdmo debe
ser la aplicacién a nivel de imagen).

Si el Photoshop es correcto, pasa a maquetacion en HTML (poner cédigo y convertir el
disefio en lo que verian los clientes en la web).

Paralelamente a la maquetacién, se realiza la programacion (escribir el codigo y

programarlo para cuando el cliente pulse en el link, pase a otra pagina.
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En programacién y Maquetacion hay intervalos definidos de verificacion.

Paralelamente a la maquetacion, se realiza la programacion (escribir el codigo y
programarlo para cuando el cliente pulse en el link, pase a otra pagina.

En programacién y Maquetacion hay intervalos definidos de verificacion.

Lanzamiento de la version Beta, que no esta disponible en la web, para validar que esta
correcta (Mediante Tests).

Si surge algun error en el test, significa que ha habido problemas en el disefio, la
programacion o la maquetacion. Se procederia a su arreglo.

Si esté correcta, se realiza el lanzamiento de la aplicacion.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

cODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO
ARCHIVO CONSERV.
Diagrama de Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.PRO.REGDIS.004.01 Disefio 9001:2008/
TOD.RDP
Briefing Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.PRO.REGBRI.004.01 9001:2008/
TOD.RDP

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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Proyecto

Objetivo

Timing

Responsable

Equipo

Requisitos Disefio

Requisitos Programacion
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TOD.PRO.REGDIS.004.01

Diagrama de Disefio

Oportunidad /
Necesidad de mercado

v

Briefing

v

\ 4

Disefio

Verificacion

v v

Programacion Magquetacion

Verificacion

Version Beta
(Validacion)

NO
OK?

Lanzamiento
(Versién 0)
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TOD Proceso, informacion y

Verificacion de compras
TOD.PRO.005.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016
ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Garantizar que utilizan los proveedores mas adecuados en cada produccién para que el
producto que se compra cumpla los requisitos determinados con el cliente, identificar y
clasificar los productos y servicios que se requieren para evaluarlos y revisarlos.

2. AMBITO DE APLICACION:
Departamento de administracion y compras.

3. RESPONSABILIDADES
El responsable de calidad es el supervisor de todas las acciones que se toman en las

compras.
La persona encargada de administracion y compras sera la que desarrollara los procesos.
4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO
Existen dos tipos de proveedores:

- NO ESTRATEGICOS: Los criterios que tienen que cumplir son: tener la 1SO 9000

certificada, en cuyo caso se pedird, registrara el certificado y se guardara.

Si no dispone de la 1SO 9000, los criterios se basan en la realizacién 3 compras. Si son
correctas (materiales, plazos de entrega correctos...) se da por homologado.

No hay ninguna especificacion de compra, ya que son compras sencillas.

Es responsabilidad del director (de compras) revisar las compras de los productos que
venden los proveedores.

Se garantiza que cumple los requisitos mediante su uso.
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El seguimiento de los proveedores se realizard dentro de la evaluacion anual donde se
revisa que no existan disconformidades o problemas con el proveedor.

- ESTRATEGICOS: Los criterios para la homologacion se basan en una hoja de
especificaciones, donde se requieren todos los servicios que ofrece el proveedor, se
validan, se observa que cumplan los requisitos y en base a esto, se homologa.

El responsable sera el director de IT o sistemas al tratarse de algo técnico.

Se garantiza que se cumplen los requisitos gracias a una revision de las No
conformidades generadas cada 4 meses por parte del director de IT y en base a esto se
abren las acciones correctivas necesarias con el proveedor.

Si no existiesen No conformidades, se trataria en la revision anual junto con el resto.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO

ARCHIVO CONSERV,

Proveedores Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.PRO.REGPRO0.005.01 9001:2008/
TOD.RDP
Hoja de Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.PRO.REGCOM.005.01 | compra 9001:2008/
TOD.RDP
Hoja de Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.PRO.REGESP.005.01 | Especificacione 9001:2008/
TOD.RDP

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacién debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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TOD.PRO.REGPRO.005.01

Proveedor NO Estratégico ISO | Forma | Compra | Compra | Compra
estratégico Pago 1 2 3

Alojamiento
servidores

(hosting)

Equipos

Informaticos

Software

Servicios

Juridicos

Asesoria

contable

Material de

oficina

Mensajeria

Servicio de

Limpieza

TOD.PRO.REGESP.005.01

Hoja de especificaciones

Proveedor

Servicios

Validacion

Requisitos empresa

Verificacion

Comentarios

Firma Responsable
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TOD.PRO.REGCOM.005.01

Hoja de compra

Proveedor

Producto/Servicio

Unidades

Descripcion

Comentarios

Fecha de entrega

Firma Responsable
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TOD Control y validacion de la produccion

y de la prestacion de servicios
TOD.PR0.006.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016
ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Definir y validar de los procesos de fabricacion del producto para asegurar que es

realicen de forma controlada y correcta.

2. AMBITO DE APLICACION:

Departamento de produccién y calidad.

3. RESPONSABILIDADES

El responsable de produccion se encarga de implementar y controlar la fabricacion del
producto.
El responsable de calidad debe definir, recoger y revisar los datos obtenidos para

comprobar la eficiencia del sistema y poder implementar mejoras.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO

La empresa tiene dos puntos de control:

- Controlar que la maquina donde se presta el servicio (servidores) no deje de funcionar,
para lo cual hay montado un sistema con aplicaciones para que en el caso de fallo o de
ataque, de alguno de los servidores, siempre tengamos alternativas que se ponen en
marcha para garantizar un 99,9% de disponibilidad de ésta. Si hay algin problema llega
una alerta via mail las 24 h del dia.

- Control de calidad en la prestacion del servicio al cliente, se realiza mediante encuestas
de satisfaccion al cliente. Las caracteristicas del servicio se encuentran establecidas en la
web de la empresa. La organizacién dispone de una herramienta de gestién interna online
(backend) de uso privado para el personal de la empresa, donde estan explicados cada

una de las acciones que se realizan.
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Las caracteristicas del servicio se encuentran establecidas en la web de la empresa.
La organizacion dispone de una herramienta de gestion interna online (backend) de uso
privado para el personal de la empresa, donde estan explicados cada una de las acciones

que se realizan.

Los servidores se controlan homologando el proveedor y aparte se le haran validaciones
trimestralmente para comprobar el funcionamiento (IC.SER.01).

El mantenimiento esta subcontratado (IC.SUB.01) ya que son servidores externos.

La empresa define una serie de indicadores para verificar que el proceso de prestacion
del servicio se cumple satisfactoriamente.

Una vez prestado el servicio, la empresa sigue al cliente mediante unas encuestas de

satisfaccion y por contacto directo por parte del equipo comercial con él cada vez que

contrata.
6. REGISTROS DE LA CALIDAD
No aplica.
7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES
No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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TOD Identificacion y trazabilidad
— TOD.PRO.007.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016
ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Identificar los servicios para asegurar su trazabilidad en cualquier punto del proceso
productivo.

2. AMBITO DE APLICACION:
Departamento de produccién y calidad.

3. RESPONSABILIDADES
El responsable de produccion se encarga de implementar y controlar la fabricacion del

producto.
El responsable de calidad debe revisar el cumplimiento del correcto uso del

procedimiento.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO
La trazabilidad en Tecofdem no es un requisito legal, sin embargo, mediante la

aplicacion tiene control de todos los usuarios, ofertas, demandas y planes que se
contratan mediante la asignacion de un ID especifico. Para cada uno de ellos, en las
distintas fases del proceso de produccion se puede saber en qué punto se encuentran.

La aplicacion esta disefiada de tal forma que se puede rastrear el historico de lo que ha
pasado, de las acciones que han hecho los usuarios a través de la ID y de todas las
acciones que se han realizado durante el proceso de prestacion de servicio tanto en

ofertas como demandas.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

No aplica.

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.
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8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacién debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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TOD Propiedad del cliente y

Preservacion del producto
TOD.PR0.008.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01

Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016

ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Controlar la informacién entregada por el cliente.

2. AMBITO DE APLICACION:

Departamento de produccién y calidad.

3. RESPONSABILIDADES

El responsable de produccion se encarga de implementar y controlar la prestacion del
servicio.
El responsable de calidad debe revisar el cumplimiento del correcto uso del

procedimiento.

4. DEFINICIONES

LOPD: Ley de proteccion de datos.

5. PROCEDIMIENTO

La informacién que la empresa recibe del cliente son datos acerca de ofertas o demandas.
1- La empresa, mediante el cumplimiento de la LOPD, asegura que estos datos no son
utilizados para otros usos que no sea la prestacion del servicio.

2- Cuando el cliente proporciona unos datos que no cumplen los requisitos de calidad
establecidos, son devueltos y se le informa con instrucciones de las partes que es
necesario modificar. Este registro queda guardado en el servidor y en la base de datos.

En el caso de la prestacion del servicio, la empresa garantiza que la web funciona para
prestar el servicio al cliente. Tiene un sistema de servidores redundante, donde si falla o
se estropea el servidor, hay réplicas en otros servidores, incluso en otros proveedores,
para que el cliente no se quede sin poder entrar. El servicio funciona de forma constante
gracias a este método. Los servidores funcionan de tal forma que, si falla un servidor,

automaticamente se ponga en marcha otro para que la web siempre permanezca online.
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6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO
ARCHIVO CONSERV.

Requisitos | Garantia calidad | Carpeta ISO
TOD.PRO.REGREQCAL.008.01| Calidad 9001:2008/
O/D TOD.RDP

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe
ser autorizada por el director de manera escrita.
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ANEXOS

TOD.PRO.REGREQCAL.008.01

Requisitos Calidad O/D

- O/D innovadora: Tecnologias innovadoras, distintivas, Unicas, disruptivas.

- Buena explicacién: Que no haya s6lo 1 linea de explicacion, todos los campos

correctamente rellenados.




Implementacién 1SO 9001:2008 en una empresa familiar 83

TOD Generalidades
— TOD.MAM.001.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016
ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | ...[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Procesos de seguimiento, control, analisis y mejora que se planifican en la organizacion.

2. AMBITO DE APLICACION:

Direccion y departamento de calidad.

3. RESPONSABILIDADES

El director se encarga de controlar el sistema general de medida, analisis y mejora.
El responsable de calidad se encarga del desarrollo de las politicas de seguimiento,

control y andlisis.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO

La empresa realiza unos procedimientos y acciones de mejora mediante: las reuniones
anuales, acciones correctivas y preventivas, el seguimiento de los indicadores de calidad
y seguimiento de los indicadores de proceso. La empresa ha definido un proceso de
mejora para acrecentar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

No aplica.

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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TOD Satisfaccion del cliente
- TOD.MAM.002.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016
ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Cumplir con premisa principal del sistema de gestion de calidad, satisfaccion al cliente,
mediante el control directo de sus opiniones y quejas.

2. AMBITO DE APLICACION:
Direccion y departamento comercial.

3. RESPONSABILIDADES
El director debe hacerse cargo de controlar que la satisfaccion del cliente aumenta y no

disminuye, aplicando recursos y sistemas de mejora.
El Responsable Comercial se encarga de implementar el sistema para medir la
satisfaccidn general del cliente.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO
El proceso de satisfaccion del cliente se realizard via encuestas

(TOD.REC.REGENC.001.01) + indicador calidad encuestas (TOD.REC.ICENC.001.01) y
reclamaciones (TOD.PRO.REGREC.003.01) + indicador calidad reclamaciones
(TOD.PRO.ICREC.001.01).

Anualmente se selecciona un conjunto de usuarios/clientes de la web y se les envia una

encuesta.
Posteriormente, los datos se analizardn y mejoraran en el comité de calidad cada 4 meses
y en la revision anual por la direccion.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

No aplica.

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.
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8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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TOD Auditoria interna

- TOD.MAM.003.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016

ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad

REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...

APROBO Rafols Garantia calidad

1. OBJETIVO:

Establecer los lineales para dirigir la planificacién y realizacién de las auditorias internas
que permitan verificar la implantacion, operacion, mantenimiento y conformidad del

sistema de gestion de la calidad con los requisitos de la norma 1SO 9001:2008

2. AMBITO DE APLICACION:

Aplica para las auditorias practicadas en Tecofdem.

3. RESPONSABILIDADES

Director y responsable de garantia de calidad.

4. DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

5. PROCEDIMIENTO

La empresa realizara un plan de auditorias donde estaran definidas las fechas en las que
se efectuaran las auditorias internas. Se realizaran 3 auditorias al afio, cada 4 meses. La
primera semana de enero, mayo y septiembre. De esta forma entre las 3 reuniones, se
trataran todos los puntos de la norma. En las auditorias se elaborara un programa de
auditorias de acuerdo con los recursos y necesidades de la institucion y se seleccionard al
auditor lider que serd el responsable de calidad ya que ésta es una de sus tareas.
(TOD.DIR.REGJOB.004.01). El responsable de calidad tiene que estar formado en 1SO
9000 (TOD.REC.REGFOR.002.01) y tener experiencia en auditorias.

Se considerarén los objetivos, alcance, criterios, la duracion de la auditoria y se le
asignara a cada miembro la responsabilidad para auditar procesos.

Una vez finalizada la auditoria se preparara el informe y se distribuira.

Se establecera un acuerdo sobre el intervalo de tiempo para presentar su plan de acciones
correctivas, preventivas y/o mejora que atenderan a las No conformidades derivadas de

la auditoria y se verificara si se implementa la accién correctiva y su eficacia.
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6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO

ARCHIVO

Plan Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.MAM.REGPLAAUD.003.01| auditoria 9001:2008/
TOD.RDP
Programa | Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.MAM.REGPROAUD.003.01| auditoria 9001:2008/
TOD.RDP
Informe Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.MAM.REGINFAUD.003.01 | auditoria 9001:2008/
TOD.RDP
Diagrama | Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.MAM.REGDIAFLU.003.01 | de Flujos 9001:2008/
TOD.RDP

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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TOD.MAM.REGPLAAUD.003.01
Plan Auditoria
Fecha: Primera semana Enero
Aplica: Comercial / Responsable Calidad / Director / Produccion

Responsable:

Responsable de calidad

Puntos a auditar:

Firmas:
Fecha: Primera semana Mayo
Aplica: Comercial / Responsable Calidad / Director / Produccion

Responsable:

Responsable de calidad

Puntos a auditar:

Firmas:
Fecha: Primera semana Septiembre
Aplica: Comercial / Responsable Calidad / Director / Produccion

Responsable:

Responsable de calidad

Puntos a auditar:

Firmas:
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TOD.MAM.REGPROAUD.003.01

Programa auditoria

Fecha:

1ra semana Enero

Puntos a auditar:

Responsables del
proceso

Firma Responsable
Calidad

Fecha:

1ra semana Mayo

Puntos a auditar:

Responsables del

proceso

Firma Responsable
Calidad

Fecha:

1ra semana Septiembre

Puntos a auditar:

Responsables del

proceso

Firma Responsable
Calidad
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TOD.MAM.REGINFAUD.003.01
Informe auditoria
Fecha: 1ra semana Enero
Asistentes:
Objetivo Auditoria:

N° de No Conformidades:

Puntos tratados:

Conclusiones:

Firma Responsable
Calidad:

Fecha:

1ra semana Mayo

Asistentes:

Obijetivo Auditoria:

N° de No Conformidades:

Puntos tratados:

Conclusiones:

Firma Responsable
Calidad:

Fecha:

1ra semana Septiembre

Asistentes:

Obijetivo Auditoria:

N° de No Conformidades:

Puntos tratados:

Conclusiones:

Firma Responsable
Calidad:
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TOD.MAM.REGDIAFLU.003.01

Diagrama de Flujos

Elaborar programa
de auditorias y
Seleccionar al auditor
lider

!

Revisar
Documentacion del
SGC

!

Preparar programa y
hacer auditoria

A 4

Preparar informe
de auditoria

v

Distribuir informe de
auditorfa

v

No Conformidad?
Accién de meiora?

Definir +
Implementar

Acciones
Correctivas,

Preventivas
y/o Mejora

v

Validar
acciones
con
auditor
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TOD |Seguimiento, medida procesos y producto
- TOD.MAM.004.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016
ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Controlar y medir los procedimientos para proporcionar el servicio y soluciones
correctoras de los resultados incorrectos.
2. AMBITO DE APLICACION:

Produccién y calidad.

3. RESPONSABILIDADES
El Responsable de Produccion implementa los controles especificos para el cuidado de

las caracteristicas del servicio.
El Responsable de Calidad implementa el control cualitativo de los procesos.
4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO
Indicadores de calidad: documentos necesarios para el control de calidad de los

procedimientos.
A través del archivo de indicadores de calidad y de la realizacion de cada uno de los
indicadores por el responsable correspondiente, se analizan las desviaciones y se aplican
las mejoras consensuadas con el director, responsable de calidad y el responsable del
departamento que aplique la desviacion.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO

ARCHIVO CONSERV.

Indicadores de| Garantia calidad Carpeta 1ISO | 3 afios
TOD.MAM.REGIC.004.01 | calidad 9001:2008/
TOD.RDP
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7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.




94

Implementacién de un sistema de calidad - Memoria

TOD.MAM.REGIC.004.01

Indicadores de calidad

Nombre )
) ) Registro
proceso Indicadores Frecuencia Target )
asociado
afectado
- Cumplimiento de los En larevision | 100%
Responsabilidad o o o TOD.IC1.001.01
L objetivos definidos del | anual por la cumplimiento
de la direccién ] L o
sistema direccion objetivos
1- N° de acciones de 1- >30
mejora abiertas.
] ] 2- Cumplimiento plan 2- Cumplir TOD.IC2.001.01
Mejora continua o Anual o
auditorias plan definido
3- % de acciones P/C/M 3- 95%
cerradas cerradas
1- N° incidencias 1- <1/3 meses
] abiertas a proveedores 2- 100% a
Gestionar ) ) TOD.IC3.001.01
2- N° acciones 3 meses tiempo
compras )
correctivas cerradas a
tiempo a proveedores
1- N° incidencias 1- >2/mes
detectadas en la
Asegurar N o TOD.IC4.001.01
) prestacion del servicio | Mes
calidad ]
2- N° de acciones 2- 95%/mes
P/CIM cerradas
1- Tiempo medio de
cierre reclamaciones
clientes
) 2- N° Reclamaciones 2- <5% sobre
Gestionar ) TOD.IC5.001.01
] clientes Mes el total.
comercial ) y
3- Encuesta satisfaccion 3->90%
4- Eficiencia campafas
marketing online 4- 10%
5- % leads cerrados 5- >20%
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N° Variaciones en la

<1

No modificar

TOD.IC6.001.01

Planificar planificacion semanal Semanal plan semanal 2
dias antes de la
semana.
1- % usuarios que 1-Semanal 1- <25%
inician el test gratuito y
no lo termina
2- % usuarios que 2- semanal 2- >50%
terminan trial y
contratan
3- conseguir que el n° de | 3- semanal 3- <10%
Prestar O/D rechazadas por baja TOD.IC7.001.01
servicio calidad sea inferior a
10%
4- Promedio contactos 4- mensual 4- >10
recibidos en O/D
5- N° O/D sin respuesta | 5- mensual 5- inferior al
6- % usuarios que 1%
terminan plany 6- mensual 6- >75%
renuevan
Gestionar 1- Cumplimiento Plan
Infraestruc- | de limpieza
tura 2- Cumplimiento
revision equipos Anual 100% TOD-1C8.001.01
informaticos
Gestionar Cumplimiento plan
Recursos formacion Anual 100% TOD-1C9.001.01

Humanos
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Nombre: Responsabilidad de la direccion

NUmero: 1

Descripcion: Cumplimiento de los objetivos definidos del sistema
Frecuencia: En la revision anual por la direccién

Objetivo/Target: | 100% cumplimiento objetivos

Fecha: Valor: Firma Operario:

Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:
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Nombre: Mejora continua

NUmero: 2

Descripcion: N° de acciones de mejora abiertas.
Frecuencia: Anual

Objetivo/Target: | >30

Fecha: Valor: Firma Operario:

Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:

Nombre: Mejora continua

NUmero: 2

Descripcion: Cumplimiento plan auditorias
Frecuencia: Anual

Objetivo/Target: | Cumplir plan definido

Fecha: Valor: Firma Operario:

Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:
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Nombre: Mejora continua

NUmero: 2

Descripcion: % de acciones P/C/M cerradas
Frecuencia: Anual

Objetivo/Target: | 95% cerradas

Fecha: Valor: Firma Operario:

Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:
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Nombre: Gestionar compras

NUmero: 3

Descripcion: N° incidencias abiertas a proveedores
Frecuencia: 3 meses

Objetivo/Target: | <1/3 meses

Fecha: Valor: Firma Operario:

Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:

Nombre: Gestionar compras

NUmero: 3

Descripcion: N° acciones correctivas cerradas a tiempo a proveedores
Frecuencia: 3 meses

Objetivo/Target: | 100% a tiempo

Fecha: Valor: Firma Operario:

Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:
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Nombre: Asegurar calidad

NUmero: 4

Descripcion: N° incidencias detectadas en la prestacion del servicio
Frecuencia: Mes

Objetivo/Target: | >2/mes

Fecha: Valor: Firma Operario:

Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:

Nombre: Asegurar calidad

Ndmero: 4

Descripcion: N° de acciones P/C/M cerradas
Frecuencia: Mes

Objetivo/Target: | 95%/mes

Fecha: Valor: Firma Operario:

Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:
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Nombre: Gestionar comercial
NUmero: 5
Descripcion: Tiempo medio de cierre reclamaciones clientes
Frecuencia: Mes
Objetivo/Target:
Fecha: Valor: Firma Operario:
Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:

Nombre: Gestionar comercial
NUmero: 5

Descripcion: N° Reclamaciones clientes
Frecuencia: Mes

Objetivo/Target: | <5%

Fecha: Valor: Firma Operario:

Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:
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Nombre: Gestionar comercial
NUmero: 5

Descripcion: Encuesta satisfaccion
Frecuencia: Mes

Objetivo/Target: | >90%

Fecha: Valor: Firma Operario:

Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:

Nombre: Gestionar comercial
Ndmero: 5
Descripcion: Eficiencia campafias marketing online
Frecuencia: Mes
Objetivo/Target: | 10%
Fecha: Valor: Firma Operario:
Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:
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Nombre: Gestionar comercial
Namero: 5
Descripcion: % leads cerrados
Frecuencia: Mes
Objetivo/Target: | >20%
Fecha: Valor: Firma Operario:
Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:
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Nombre: Planificar
NUmero: 6
Descripcion: N° Variaciones en la planificacion semanal
Frecuencia: Semanal
Objetivo/Target: | <1
No modificar plan semanal 2 dias antes de la semana.
Fecha: Valor: Firma Operario:
Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:
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Nombre: Prestar servicio
NUmero: 7
Descripcion: % usuarios que inician el test gratuito y no lo termina
Frecuencia: Semanal
Objetivo/Target: | <25%
Fecha: Valor: Firma Operario:
Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:

Nombre: Prestar servicio
NUmero: 7
Descripcion: % usuarios que terminan trial y contratan
Frecuencia: Semanal
Objetivo/Target: | > 50%
Fecha: Valor: Firma Operario:
Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:
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Nombre: Prestar servicio

Namero: 7

Descripcion: conseguir que el n° de O/D rechazadas por baja calidad sea inferior
a 10%

Frecuencia: Semanal

Objetivo/Target: | <10%
Fecha: Valor: Firma Operario:

Medicion 1:

Medicion 2:

Medicion 3:

Medicion 4:

Nombre: Prestar servicio
Namero: 7
Descripcion: Promedio contactos recibidos en O/D
Frecuencia: Semanal
Objetivo/Target: | >10
Fecha: Valor: Firma Operario:
Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:
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Nombre: Prestar servicio
NUmero: 7

Descripcion: N° O/D sin respuesta
Frecuencia: Semanal

Objetivo/Target: | inferior al 1%

Fecha: Valor: Firma Operario:

Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:

Nombre: Prestar servicio

NUmero: 7

Descripcion: % usuarios que terminan plan y renuevan
Frecuencia: Semanal

Objetivo/Target: | >75%

Fecha: Valor: Firma Operario:

Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:
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Nombre: Gestionar Infraestructura
Namero: 8
Descripcion: Cumplimiento Plan de limpieza
Frecuencia: Anual
Objetivo/Target: | 100%
Fecha: Valor: Firma Operario:
Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:

Nombre: Gestionar Infraestructura
Ndmero: 8
Descripcion: Cumplimiento revision equipos informaticos
Frecuencia: Anual
Objetivo/Target: | 100%
Fecha: Valor: Firma Operario:
Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:

Medicion 4:
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Nombre: Gestionar Recursos Humanos
Namero: 9
Descripcion: Cumplimiento plan formacién
Frecuencia: Anual
Objetivo/Target: | 100%
Fecha: Valor: Firma Operario:
Medicion 1:
Medicion 2:
Medicion 3:
Medicion 4:
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TOD Control del producto no conforme
TOD.MAM.005.01
TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016
ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Asegurar que los servicios no conformes presentados, se identifiquen y controlen para
prevenir su uso no intencional.
2. AMBITO DE APLICACION:

Produccién y calidad.

3. RESPONSABILIDADES
El Responsable de Produccion implementa los controles especificos para el cuidado de

las caracteristicas del servicio.
El Responsable de Calidad implementa el control cualitativo de los procesos.
4. DEFINICIONES

No aplica

5. PROCEDIMIENTO
Las acciones que ayudaran a la empresa a encontrar las No conformidades se dividen en

2 grupos:

1- Mediante cliente: a través de reclamaciones y encuestas.

2- Internamente: mediante la desviacién de alguno de los indicadores, mediantes errores
del sistema (caidas servidor, fallos web), auditorias internas y revisiones por la
direccién.

Se identificard el servicio no conforme e informard al lider para que evalle su
pertinencia. Si el servicio es repetitivo, se requiere aplicar una accion correctiva
empleando el procedimiento accidn preventiva / correctiva.

Una vez identificada la no conformidad, se abrira un registro del servicio no conforme.
Se daré tratamiento al servicio no conforme y verificara el resultado obtenido.

Cuando se verifica el resultado obtenido, se comprobara si hay necesidad de alguna

accion de mejora, correctiva o preventiva y, si es asi, se le aplicara.
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6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO

ARCHIVO CONSERV

Servicio no| Garantia calidad | Carpeta ISO

TOD.MAM.REGNOCON.005.01 | conforme 9001:2008/
TOD.RDP

Diagrama | Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.MAM.REGDIAFLU.005.01 | De flujos 9001:2008/
TOD.RDP

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe
ser autorizada por el director de manera escrita.
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Registro No Conformidad

Fecha

N° No conformidad

Proceso

Descripcion

Acciones Propuestas

Fecha implantacion

Evaluacion eficacia

acciones tomadas

Fecha cierre

Firma auditor

responsable




Implementacion ISO 9001:2008 en una empresa familiar 113

TOD.MAM.REGDIAFLU.005.01

Diagrama de Flujos

ONO

Identificar Servicio No
Conforme

A
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Dar tratamiento al
servicio no conforme
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resultado
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AM?
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TOD Analisis de datos

- TOD.MAM.006.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016

ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad

REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...

APROBO Rafols Garantia calidad

1. OBJETIVO:

Determinar la adecuacion y la eficiencia del sistema a partir de los datos obtenidos en las

auditorias internas.

2. AMBITO DE APLICACION:

Departamento de calidad.

3. RESPONSABILIDADES

Responsable de garantia de Calidad debe encargarse de juntar los datos relevantes del

sistema y analizarlos.

4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO

Procedimientos que hay que analizar analiticamente son:

1- Satisfaccion del cliente (TOD.MAM.002.01) - andlisis de encuestas
(TOD.REC.REGENC.001.01) y reclamaciones (TOD.PRO.REGREC.003.01)

2- Conformidad con los requisitos del producto (TOD.MAM.004.01) — analisis de los
requisitos del servicio (TOD.PRO.REGREQ.002.01) y de la prestacion del servicio
(TOD.PRO.REGPLA.001.01).

3- Caracteristicas y tendencias de los procesos y del producto (TOD.MAM.004.01) —
analisis de los indicadores de calidad (TOD.MAM.IC.004.01).

4- Proveedores (TOD.PR0O.004.01) - andlisis de Proveedores
(TOD.PRO.REGPRO.004.01), hojas de compra (TOD.PRO.REGCOM.004.01) e hojas
de especificaciones (TOD.PRO.REGESP.004.01).
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6. REGISTROS DE LA CALIDAD

No aplica.

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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TOD Mejora continua,

accion correctiva y preventiva
TOD.MAM.007.01

TECOFDEM GESTION DE LA CALIDAD Version: 01
Fecha de Entrada en Vigor: 31/01/2016
ELABORO: | Antonio | CARGO: | Responsable de FECHA: | 31/01/2014
Asensio calidad
REVISO/ David CARGO: | Responsable de FECHA: | .../[...[...
APROBO Rafols Garantia calidad
1. OBJETIVO:

Describir la metodologia para determinar, establecer, controlar y dar seguimiento a las
acciones preventivas, a fin de eliminar las causas de no conformidades potenciales y
prevenir su ocurrencia.

Describir la metodologia para determinar, implantar, controlar y dar seguimiento a las
acciones correctivas, para eliminar las causas reales de no conformidades con objeto de

prevenir su ocurrencia.

2. AMBITO DE APLICACION:

Todos los departamentos de la organizacion.
3. RESPONSABILIDADES

El director debe velar por el cumplimiento de todos los procedimientos.
Responsable de garantia de Calidad se encarga de implementar la mejora y sus procesos.
4. DEFINICIONES

No aplica.

5. PROCEDIMIENTO

Si el servicio no conforme identificado, necesitase alguna accion correctiva o preventiva,
se analizara el problema, determinard las causas mas viables que lo ocasionaron y se
determinarén las acciones correctivas / preventivas.

Se elaboraran e implementaran y si implican alguna modificacion de algun documento
del sistema de gestion de calidad, el responsable de area realizara los cambios
correspondientes.

Accion correctiva: determinar las no conformidades del producto, registro los datos,
buscar soluciones y aplica la mejora correspondiente, revisar la aplicacién en cada caso

de las no conformidades.
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Las acciones correctivas se aplicaran por el Responsable de Garantia de calidad junto
con los responsables de departamento que corresponda y la persona responsable del

procedimiento o registro.

Accion preventiva: determinar las tareas, procedimientos y registros susceptibles de
tener no conformidades y trabajar para la prevencién de estas, aplicando acciones
preventivas tales como: cambios, mejoras en registros, implementacion de nuevas tareas;
Finalmente hacer revisiones para analizar los cambios implementados. Accion que debe
llevar a cabo el Responsable de Garantia de Calidad, el director y el Responsable de
Calidad.

6. REGISTROS DE LA CALIDAD

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO

ARCHIVO CONSERV.

Accion Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.MAM.REGACCPRE.007.0] Preventiva 9001:2008/
TOD.RDP

Accion Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.MAM.REGACCCOR.007.0| Correctiva 9001:2008/
TOD.RDP

Diagrama | Garantia calidad | Carpeta ISO | 3 afios
TOD.MAM.REGDIAFLU.007.01 De flujos 9001:2008/
TOD.RDP

7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

No aplica.

8. LISTA DE REVISIONES

Primera Version.

9. MEDIO AMBIENTE

No aplica.

10. CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en este procedimiento a través de la organizacion, sera
propiedad intelectual de ésta. Toda informacion que salga fuera de la organizacion debe

ser autorizada por el director de manera escrita.
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4. Impacto Ambiental

En este apartado, se pretende valorar el impacto ambiental en la prestacion del servicio
que ofrece Tecofdem. Ademas de intentar mejorarlo y hacerlo mas sostenible.

Previamente a la explicacion del impacto ambiental por parte de Tecofdem, se realizara

un andlisis de la politica ambiental.

Los principios de la politica ambiental son:

- Desarrollo sostenible para un crecimiento econémico limpio y ecoldgico.

- Principio de responsabilidad medioambiental: todos podemos mejorar nuestro entorno.
- Principio de prevencién: mejor prevenir que corregir desastres ecoldgicos.

- Principio de sustitucién de sustancias peligrosas por otras menos contaminantes y

procesos de alto consumo energético por otros mas eficientes.

- La persona que contamina, lo paga: en los casos que no se puede prevenir el dafio

ambiental.

- Principio de la coherencia: requiere la coordinacion de la politica ambiental con otros
departamentos, y la integracion de objetivos ambientales.

- Principio de cooperacion en grupos sociales que trabajen con el objetivo de la mejora

ambiental.

En la prestacion del servicio, Tecofdem tiene en cuenta detalles para afectar lo menos
posible el medio ambiente.
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Por esta razdn, decide colaborar con el medio ambiente en los siguientes aspectos:

- Papel y cartén del material de oficina que se utiliza.
- Pilar recicladas en su pertinente contenedor.

- Suciedad de la oficina.

- Medio de transporte de paquetes.

- Envoltorios de plastico.

- Material de oficina.

Uno de los compromisos y objetivos, dentro de la implementacién de la normativa de
medio ambiente, es colaborar con el medio ambiente buscando una solucién para mejorar

€S0s aspectos.

En la politica de calidad medioambiental de Tecofdem, destacan:

- Planificar los servicios, de tal forma que aseguren la prevencién de la contaminacion.

- Minimizar el impacto ambiental producido por las actividades haciendo especial

hincapié en las anteriormente citadas.

- Promover el uso racional y eficiente de los recursos naturales e implantar actuaciones

encaminadas a la reduccion, reutilizacion y reciclado de materiales.

- La empresa fomenta entre sus empleados, a todos los niveles y mediante la adecuada
formacion e informacion, el sentido de la responsabilidad con el Medio Ambiente.

- Tecofdem mantiene una postura de mutua colaboracién con Organismos Publicos y otros
colectivos interesados, a fin de establecer, actualizar y favorecer actuaciones dirigidas a
minimizar los efectos medioambientales generados por su actividad habitual o de forma

accidental.
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Por eso, Tecofdem se compromete a:

- Subcontratar una empresa para el correcto reciclado de papel, cartdn, pilas, envoltorios
de plastico, asi como para la correcta higiene de la oficina.

- Contactar con una empresa para comprar el material biodegradable de empresa.
(Papel, boligrafos...)

- Contactar con una empresa de transporte que disponga de vehiculos eléctricos para no
perjudicar el medio ambiente.
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5. Seguridad y salud laboral

Tecofdem también se tiene en cuenta la salud y la seguridad de sus trabajadores ya que
son una parte fundamental dentro de la empresa. Para ello, se quiere su comodidad y
seguridad.

Por este motivo, tienen en cuenta la prevencion de riesgos laborales. La prevencion
consiste en adoptar medidas con el fin de evitar o disminuir los riesgos que provienen

del trabajo.
Los objetivos que se marca Tecofdem a la hora de prevenir son:

- Evitar riesgos en el trabajo.

- Los riesgos que no se puedan evitar, evaluarlos e intentar disminuirlo.

- Adaptar el trabajo a la persona.

- Evitar el trabajo repetitivo y monétono.

- Sustituir los elementos peligrosos por aquellos que no tengan peligro.

- Formar a los trabajadores e informarlos sobre los riesgos de su puesto de trabajo.

La organizacion subcontratara a una empresa para que realice la higiene de la oficina 2

VECES por semana.

La empresa también tiene subcontratado un equipo médico para que, anualmente, lleven
a cabo reconocimientos médicos preventivos a fin de detectar las alteraciones que se
produzcan en la salud de los trabajadores. A aquellos trabajadores que sean
diagnosticados de alguna patologia, le seré aplicado un tratamiento.

Tecofdem adaptard a cada persona a su puesto de trabajo aprovechando sus
caracteristicas y tratando de orientarlo a cada lugar de trabajo.

El mismo equipo médico, realizard un curso de educacion sanitaria y ergonémica a los
trabajadores de la empresa con el fin de conseguir habitos higiénicos y buenas posturas
en el trabajo.
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En cuanto a la ergonomia, las consecuencias mas comunes que podemos encontrar son:

- Accidentes derivados de la fatiga fisica y/o mental.
- Irritabilidad, falta de energia y voluntad para trabajar, depresion.
- Dolores de cabeza, mareos, insomnios, problemas digestivos.

- Absentismo laboral.

También forma parte de la ergonomia, el sentarse correctamente, la vision continta a los

ordenadores, la altura correcta de las sillas, ventilacién y el ambiente de trabajo.

Todos estos aspectos seran tratados en el curso de educacion sanitaria y ergonémica.

Otro aspecto importante es la psicosociologia: problemas como insomnios, fatiga,

trastornos digestivos, fatiga mental y falta de comunicacion.
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6. Propiedad Intelectual

Este tipo de proyecto, esta basado en 2 partes claramente diferenciadas:

1- Documentacién. Es la parte previa a la implementacion y consiste en la blsqueda en

fuentes especializadas en este ambito de normativas como pueden ser: AENOR, 1SO,
OHSAS, documentacion bibliografica como: Normativa, Calidad, Gestién de la calidad,
Empresa, de las que destacan: Eyda Marin, La empresa, Universidad de Huelva; Elsa
Monterroso, Normas 1SO, Universidad Nacional de Lujan; Carmen Ruiz-Olalla, gestion
de la calidad del servicio, Universidad de Zaragoza.

También hay otras fuentes como el profesor Francesc Giménez y conversaciones con
encargados y con la direccion de la empresa.

En conclusién, toda la documentacién, la forma informacién ya existente aprovechada a
través de varias fuentes y apartados como historia, evolucién y compatibilidad. También
se utiliza informacién no propia, pero en forma de resumen realizado por el alumno y

para entendimiento del redactor.

2- Implementacion. Es la parte mas importante del proyecto y ha sido desarrollada en su

totalidad por el alumno.
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7. Conclusiones

A continuacion, se realiza un DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades) de la realizacién del proyecto y de cdémo afectaria a la empresa
implementar la norma 1SO 9001:2008.

Fortalezas Debilidades

- Generacion de valor - Puntos de la norma no aplicables en

- Mejora continua de su sistema algunas empresas.

- Orden - Requiere mucho tiempo e informacion.
- Control de la documentacion - No profundizar méas en la ISO 14001y

la OHSAS 18001.

Oportunidades Amenazas
- Crear otros servicios por internet - Entrada de nuevos competidores

- Acabar de documentar e implementar la - Cambio en las necesidades y gustos de

ISO 14001 y la OHSAS 18001. los clientes.

Tabla 7.1 Anélisis DAFO (Fuente: Propia)

Los puntos fuertes a destacar de la implementacion de la norma 1SO 9001:2008 en una

empresa pequefa son:

- La generacién de valor dentro de la organizacion de cara al cliente: cuando una
persona observa que la empresa tiene implementada la norma, obtiene ese plus de

confianza sobre otras empresas.

- Gracias a la norma 1SO 9001:2008, la organizacidn obtendra una mejora continua de
su sistema ya que una de las virtudes de la 1SO, es que gracias a su implementacion,

ayuda a la empresa a mejorar sus procedimientos.
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- Otro punto fuerte que aportaria la 1ISO 9001:2008 seria el orden, sobretodo en empresas
pequefas, donde la mayoria de sistemas de gestion han sido creados por el director.

La norma ayudaria a documentarlo todo y dejarlo estructurado.

- 'Y por ultimo, el control de la documentacidn, ya que gracias a los registros establecidos,

siempre quedara constancia de todos los actos realizados en la empresa.

En los que respecta a los puntos débiles, es importante entender que aunque la normativa
estd creada para poder ser implementada en cualquier tipo de empresa, hay puntos en los
que, dependiendo del tipo de modelo de negocio que tenga la organizacién, no se puede

aplicar.

- La cantidad de informacién y de tiempo necesaria para llegar a implementar la norma por

parte de la empresa.

El hecho de no tratar mas a fondo la 1ISO 14001 (Medio ambiente) y la OHSAS 18001
(seguridad y salud laboral / ocupacional), ya que son dos normas, junto a la 1SO
9001:2008, importantes para una empresa.

Este Gltimo punto también podria considerarse como un aspecto mejorable o una posible
continuacion para futuros proyectos para obtener un proyecto mas completo.

Otro aspecto que podria mejorar la empresa es el de plantear nuevas metas como crear
otros servicios por internet mas interesantes para llamar la atencién de un mayor nimero

de clientes.

Y para terminar, seria interesante realizar este proyecto, pero enfocado a procesos.
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