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Resum

El proposit del present projecte és estudiar i plantejar les accions que s’han de realitzar per
a la implementaci6é d’un sistema de gesti6 de la qualitat en una empresa. El sistema s’ha
dissenyat segons els requisits de la normativa UNE-EN ISO 9001:2015. Al llarg del projecte
es realitza un analisi intern i extern de la companyia i es defineixen diferents aspectes
fonamentals pel bon funcionament de 1’organitzaci6. Al finalitzar la implementacio es pot
concloure que s’ha entrat en una dinamica de millora continua que passa a formar part de la

cultura funcional de I’empresa.

Resumen

El proposito del presente proyecto es estudiar y plantear las acciones que se deben realizar
para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad en una empresa. El sistema se
ha disefiado segun los requisitos de la normativa UNE-EN ISO 9001:2015. A lo largo del
proyecto se realiza un andlisis interno y externo de la compafiia y se definen diferentes
aspectos fundamentales para el buen funcionamiento de la organizacién. Al finalizar la
implementacion se puede concluir que se ha entrado en una dindmica de mejora continua

que pasa a formar parte de la cultura funcional de la empresa.

Abstract

The purpose of this project is to study and propose actions that must be carried out for the
implementation of a quality management system in a company. The system has been
designed according to the requirements of the UNE-EN ISO 9001:2015 standard.
Throughout the project an internal and external analysis of the company is carried out and
different fundamental aspects are defined for the proper functioning of the organization. At
the end of the implementation, it can be concluded that a dynamic of continuous
improvement has been entered into which becomes part of the functional culture of the

company.
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Glossari de termes.

CRM
DLT
ECT
EN
EP
ERP
IEC
ISO

kg

mm
PDCA
RD

RF
SCARA

SGC

Customer Relationship Management o Gestid de les relacions amb clients
Definicio de lloc de treball

Espai col-laboratiu de treball

Norma Europea

Espai protegit

Enterprise Resource Planning — Planificacié de Recursos Empresarials.
Comissio Electrotecnica Internacional

Organitzaci6 per I’estandarditzacid Internacional

Kilograms

Metres

Mil-limetres

Acronim anglosaxé de Pla, Do, Check i Act (planificar, fer, controlar i actuar)
Real Decret

Acronim de radiofreqiiéncia

Acronim anglosaxo de brag robotic d’acoblament de conformitat selectiva

Sistema de gestié de la qualitat.
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Relacid de lleis, normes i reglaments

Llei Organica 31/1995 de Prevencié de Riscos Laborals.
Llei Organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccid de dades de caracter personal
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Normativa UNE EN ISO 9000:2015 Sistema de gestié de qualitat (Fonaments i

vocabulari)

Normativa UNE EN ISO 14001:2015 Sistemes de gestié ambiental (Requisits)
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1. Objectius

1.1. Proposit

El proposit del present projecte és estudiar i plantejar les accions que s’haurien de realitzar
per a la implementacié d’un sistema de gestio de la qualitat en una empresa. A través d’aixo,
es vol estudiar lacomplexitat del disseny del sistema i els beneficis de la seva implementacio.

Al llarg del projecte es seguiran els requisits de la normativa UNE-EN ISO 9001:2015.
1.2. Finalitat

La finalitat del present projecte és elaborar un document que pugui servir com a guia
metodologica per al disseny i implementacio d’un sistema de gestio de qualitat que segueixi
els requisits de la normativa ISO 9001:2015. La implementaci6 d’aquest sistema de gestid
permetra a I’empresa demostrar la seva capacitat per proporcionar regularment productes i
serveis que satisfacin els requisits dels clients, els legals i reglamentaris aplicables. A més
de ser una plataforma ideal des de la qual avancar cap a altres certificacions de sistemes de

gestid, per exemple: del medi ambient, la seguretat o la responsabilitat social.
1.3. Objecte

L’empresa per a la qual es dissenyara el sistema de gesti6 de qualitat s’anomena
MATELECSA, S.A. Aquesta es dedica a la distribucié i comercialitzaci6 de material
electric, fontaneria, climatitzacio i electrodomestics. El seu ambit d’actuacio principal és la

zona del Maresme amb tres punts de venda situats a Matard, Arenys de mar i EI Masnou.
1.4. Abast

Es dissenyara la implementacio per a tota 1’organitzacié. No obstant, a causa del gran
nombre d'activitats desenvolupades per I'empresa, quan la normativa es refereix a “processos
de I’organitzacidé”, nomes es tindran en compte els processos de “Logistica interna”. Cal
destacar que és un projecte teoric i, per tant, la implementacid no es portara a terme per part

de I’organitzaci6. Aixi doncs, no s’avaluara 1’efectivitat de la seva implantacio.
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2. Introduccio6

2.1. Qualitat

2.1.1. Historia de la qualitat

Durant I’edat mitjana varen sorgir mercats on es comerciava amb diferents productes i es va
popularitzar el costum de posar-li marques. Amb aquesta practica es va desenvolupar
I’interés de mantenir una bona reputacié (les sedes de Damasco, la porcellana xinesa, etc.).
L’arribada de la revolucio industrial va portar el sistema de fabriques i la especialitzacié en
el treball. En aquest punt, la funcié d’inspecci6 arriba a formar part vital del procés productiu

i es realitza en el mateix procés.

El control de la qualitat es practica des de fa molts anys a la majoria de paisos, no obstant,
els japonesos, degut a la falta de recursos naturals depenien de les seves exportacions per
aconseguir divises per poder comprar a 1’exterior el que no podien produir internament. Es
varen donar compte que per poder sobreviure en un mon cada cop més competitiu tenien que
produir i vendre millors productes que els seus competidors internacionals com Estats Units,
Anglaterra, Franca i Alemanya. Tot aixo0 els va portar a perfeccionar el concepte de qualitat.
Per els japonesos ha d’haver qualitat des de el disseny fins I’entrega del producte al
consumidor, incloent totes les accions, no només les del procés de manufactura del producte.
Es a dir, volien tenir qualitat també a les activitats administratives i comercials, en especial

les que tenen a veure amb 1’atencid al client.

A finals dels anys 70 la industria occidental es comenca a donar compte de la desavantatge
competitiva respecte als competidors japonesos i comencen a aplicar la seva filosofia de
gestid. Els consumidors comencen a demandar productes de meés qualitat a preus més
competitius, i és llavors, quan sorgeixen les primeres normes que regulen la gestié de la
qualitat. Amb aquestes normes apareixen els SGQ que implementen els estandards
d’aquestes normatives en el processos i funcions d’una organitzacid, per tal d’obtenir

I’excel-léncia.

A la “Taula 2.1. La qualitat en funcié de I’etapa” es recull com ha evolucionat el concepte

de qualitat al llarg del temps.
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Etapa Concepte Finalitat
Artesanal Fer les coses bé, independentment del ~ Satisfer al client.
cost o el temps necessari. Satisfer 1’artesa per la feina
ben feta.
Crear un producte unic.
Revolucio Fer molta quantitat sense importar que  Satisfer una gran demanda.
Industrial siguin de qualitat. Obtenir beneficis.
(Producci6 = Qualitat)
Postguerra Fer les coses bé a la primera. Minimitzar costos
(Japo) mitjancant la qualitat.
Satisfer al client.
Ser competitiu.
Postguerra Produir quanta més quantitat millor. Satisfer la gran demanda de

béns que hi ha al mon degut
a la guerra.

(Resta del mén)

Control de Técniques d’inspeccio en produccid Satisfer les necessitat

qualitat per evitar la sortida de productes tecniques del producte.
defectuosos.

Assegurament Sistemes i procediments de la Satisfer al client.

de la qualitat organitzacio per evitar que es Prevenir errors.

Reduir costos.

Ser competitiu

Teoria de la administracié empresarial ~ Satisfer al client més del
centrada en la permanent satisfaccid que espera.

de les expectatives del client. Ser altament competitiu.
Millora continua.

Taula 2.1. La qualitat en funci6 de 1’etapa
Font: Elaboracio propia a partir de [1]

produeixin béns defectuosos.

Qualitat Total

2.1.2. Definicio6 de qualitat

La qualitat no es pot definir facilment, ja que és una apreciacioé subjectiva. La qualitat
significa arribar a un estandard més alt i no sentir-se satisfet amb algun que es trobi per sota
de les expectatives (ja siguin del client, proveidor, etc.). Aixi que la qualitat es pot definir

des de diferents punts de vista:
- Des de la perspectiva de producte

La qualitat implica diferenciar-se qualitativa o quantitativament respecte d’algun atribut

requerit.
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- Des de la perspectiva d’usuari

La qualitat implica la capacitat per satisfer les necessitats dels consumidors, és a dir, depen

de com respon el producte a les preferéncies i necessitats del client.
- Des de la perspectiva de produccid

En aquest cas la qualitat es pot definir com el nivell d’acompliment del producte amb les
especificacions técniques de disseny, quantes més especificacions es compleixin, la qualitat

sera més gran.
- Des de una perspectiva de valor

La qualitat significa aportar valor al client, s a dir, oferir unes condicions d’ts del producte

0 servei superior a les que el client espera rebre i a un preu assequible.
- Altres definicions

Hi ha organitzacions i experts en el mén de la qualitat que també han intentat definir el seu

significat, aquets son alguns:

e Definicié ISO 9000: “La qualitat dels productes i serveis d'una organitzacié esta
determinada per la capacitat per satisfer els clients, i per I'impacte previst i el no previst
sobre les parts interessades pertinents. La qualitat dels productes i serveis inclou no
només la seva funcié i acompliment previstos, sind també el seu valor percebut i el
benefici per al client.”

e Definicié RAE: “Propietat o conjunt de propietats inherents a alguna cosa, que permeten
jutjar el seu valor.”

e Segons Crosby: “Qualitat és acompliment de requisits”.

e Juran: “Qualitat és I’adequacio a 1’us del client”

e Taguchi: “Qualitat és la menor perdua possible per a la societat”

e Deming: “Qualitat és la satisfacci6 del client”.

e Shewart: “La qualitat és el resultat de la interaccid de dues dimensions, la dimensid

subjectiva (el que vol el client) i dimensié objectiva (el que s’ofereix).”
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No s’ha de confondre la qualitat amb luxes o nivells superior d’atributs d’un producte o

servei, sind amb 1’obtenci6 regular d’aquest be ofert als clients, que és 1’Gnic objectiu que

desitgen captar totes les empreses.

2.1.3.

Dimensions de la qualitat

Al 1987, David A. Garvin va publicar a la revista “Harvard Business Review” el seu famos

article “Competint en les vuit Dimensions de la qualitat”. En aquest article va presentar una

estructura conceptual del que seria la qualitat d’un producte i explicava les segients

dimensions de la qualitat:

2.14.

Acompliment: es tracta dels atributs basics d'un producte, el seu funcionament.
Caracteristiques: compren aspectes secundaris, complementaris a I'essencial.
Conformitat: reflecteix el grau en que les caracteristiques del producte compleix les
normes establertes.

Fiabilitat: es tracta de la probabilitat de mal funcionament del producte.
Durabilitat: expressa la vida atil d'un producte.

Utilitat: referida a la rapidesa i facilitat de la reparacié del producte o servei.
Estética: és I'aparenca d'un producte, el sentiment o sensacié que ell provoca.

Qualitat percebuda: és la transferéncia de la "reputacié” del proveidor al producte.

Elements dels quals depéen la qualitat

Hi ha cinc elements fonamentals que afecten directament a la qualitat.

Materials: Es evident que s’ha d’utilitzar els materials adequats per tal que el
producte o servei compleixi en la mesura del possible els parametres de qualitat.
Maquines: Passa el mateix que amb els materials. Cal utilitzar maquines que
assegurin produir el producte o servei en els temps adequats i amb la qualitat adient.
No obstant, a I’igual que amb els materials, un error comu és utilitzar els millors
materials i maquines possibles. Aixo encara que és efectiu, no és eficag, ja que es pot
elevar massa la despesa economica.

Metodes: Els meétodes a utilitzar han d’estar clars i ben definits per aconseguir que

tothom utilitzi la mateixa metodologia de treball i reduir els errors.
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- Recursos humans: Es la clau per aconseguir la qualitat desitjada, és important que
tingui una educacié en aquest ambit i ha de ser conscient de la importancia de la
qualitat.

- Organitzacio: Finalment, 1’organitzacio ha de ser capa¢ de donar la suficient

importancia a tots els elements anteriors destinant els recursos economics necessaris.
2.1.5. Costos de la qualitat

Els costos de la qualitat son les depeses a les quals ha de fer front 1’organitzacio per assegurar
i garantir la qualitat dels seus productes o serveis. També s’ha de tenir en compte les perdues

gue apareixen quan no s’aconsegueix la qualitat, és a dir, els costos de la “no qualitat”.

Costos de conformitat: Considerant com a costos de qualitat als quals I'empresa incorre

voluntariament per prevenir i controlar que el producte o servei compleix les especificacions

de qualitat.
Aquets costos de qualitat es subdivideixen en costos de prevencid i costos d'avaluacio:

Costos de prevencio: Son els costos en que incorre I'empresa en intentar reduir o evitar els

errors.

Costos d'avaluacié: Son els costos alsquals incorre per garantir que els productes o serveis

no conformes amb les normes de qualitat siguin identificats abans del lliurament al client.

Costos de no conformitat: Sén els ocasionats per la falta de qualitat dels productes. Aquests

costos no son controlables directament per I'empresa, ja que sén causats per errors o fallades

en els productes o serveis.

Aquests costos de qualitat es subdivideixen en costos de fallades interns i costos de fallades

externs:

Costos de fallades internes: Son els costos ocasionat perque les fallades produides es

detecten abans del lliurament al client.

Costos de fallades externes: Les despeses ocasionades perque les fallades son detectats un

cop el producte o servei és detectat una vegada lliurat al client.
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Els principals costos respecte les fallades internes son:

- Rebuig i minves: Es el cost dels productes o peces eliminats per defectuosos i que no
poden ser servits al client o utilitzats en el proces.

- Retocs i reparacions: Es el cost de les operacions que es realitzen sobre producte no
conformes per fer-ho d'acord amb les especificacions i permetre el seu enviament al
client.

- Avaries dels equips: El cost de les parades de maquina o avaries produides per mal
Us, defecte de manteniment, etc.

- Desvaloritzacié del producte: Quan el seu preu de venda disminueix per defecte de
fabricacid o per sobreproduccid (es fabrica més producte del qual es pot vendre).

- Trencament d'estoc: Es produeix quan I'empresa es queda sense producte, el que
suposa que s'hagi d'aturar la produccié (si es queda sense matéria primera o
materials) o perdre vendes (si es queda sense producte acabat).

- Contaminacid: Les inversions i despeses d'explotacié de les instal-lacions de
descontaminacié que hagi de fer I'empresa. També s'inclouen aquelles multes que

pugui tenir per contaminacié o abocaments il-legals.
Pel que fa a les fallades externes podem destacar:

- Reclamacions de clients: Sén els costos lligats al tractament de les reclamacions i a
les seves consequencies.

- Garanties: Es el cost dels productes lliurats gratuitament als clients per estar en
garantia. També s'inclouen els costos de funcionament de la part del servei postvenda
dedicat a garanties.

- Descomptes: Els descomptes realitzats de forma excepcional per compensar els
efectes d'un lliurament defectuos.

- Campanyes de substitucio de productes defectuosos: El cost del personal, les peces i
les campanyes de publicitat necessaries per informar del defecte i la necessitat de
substitucio.

- Indemnitzacions: El pagament per danys causats a tercers a causa de la mala qualitat
del producte o del servei.

- Pérdua de clients: El pagament per danys causats a tercers a causa de la mala qualitat
del producte o del servei.
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Costos de la
Qualitat

Costos de Costos de NO
conformitat conformitat

Costos de Costos de
fallades fallades
internes externes

Costos de Costos
prevencio d'avaluacio

Figura 2.1. Estructura de costos de la Qualitat
Font: Elaboracid propia a partir de [2]

Un altre dels costos que hem de tenir en compte son els costos de qualitat intangibles.
Aqguets son els costos els quals la seva valoracid es realitza per metodes subjectius i que
afecten a aspectes com: imatge de I'empresa, perdua de vendes per falta de satisfaccio dels
clients, I'increment de les mateixes per la bona imatge de I'empresa, I'estalvi de costos en
campanyes de marqueting, etc. Aquests costos no acostumen a ser registrats, és a dir, no
apareixen en la comptabilitat tradicional. També es poden considerar les despeses que ha de
realitzar I'organitzacio en campanyes de marqueting per una perdua d'imatge de marca per
haver tingut alguns lots defectuosos, o, a I'inrevés, I'estalvi de costos en publicitat perque els
productes tenen molt bona imatge i es transmet de boca a boca, I'orgull dels treballadors de

pertanyer a una determinada empresa, etc.

En el model que presenta a [2], assumeix que amb 1’augment de costos en prevencio i
avaluacid, els costos per fallades poden arribar a ser zero. Ja que, encara que en un primer
moment els costos de prevencio i avaluacio creixen més, aquesta inversid es compensa amb
la disminucié de costos per fallades fins arribar a un punt on s’aconsegueix que els costos
de fallades sigui zero (punt optim). Es pot observar aquesta teoria a la segiient “Figura 2.2.

Model de costos de la qualitat”



10 Implementacié d'un sistema de gesti6 de la qualitat ISO-9001 — Memoria

Costos totals de qualitat
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g i d'avaluacio Punt dptim
0% Qualitat de conformitat % 100%

Figura 2.2. Model de costos de la qualitat
Font: [2]

2.2. Normativa 1SO 9000

2.2.1. Historia de la norma

La familia de normes ISO 9000 és un conjunt de normes de qualitat establertes per
I'Organitzacio Internacional per a I'Estandarditzacié (ISO) que es poden aplicar en qualsevol

tipus d'organitzacié (empresa de produccid, empresa de serveis, administracio publica, etc.).

La seva implantacié en aquestes organitzacions ofereix una gran quantitat d'avantatges per

les seves empreses. Els principals beneficis son:

e Reduccid6 de rebutjos i incidencies en la produccio o prestacio del servei.
e Augment de la productivitat.
e Major compromis amb els requisits del client.

e Millora continua.

La familia de normes va apareixer per primera vegada el 1987 tenint com a base una norma

estandard britanica (BS), i es va estendre principalment a partir de la seva versio de 1994,
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estant actualment en la seva versié 2015. La principal norma de la familia és: 1ISO 9001:
2015 - Sistemes de Gestio de la Qualitat - Requisits.

2.2.2. Familia de la norma ISO 9000

Hi ha tres normes principals que conformen la familia de normes del Sistema de Gestio de
la Qualitat (SGC). Les tres normes, 1SO 9001, ISO 9000 i ISO 9004 permeten a empreses
de totes les mides i tots els sectors formalitzar el seu sistema de gestié de qualitat. Per tant
tenen un objectiu comu i per tant pertanyen a la mateixa ‘familia’: la familia d'estandards per

a sistemes de gesti6 de qualitat.
- 1SO 9000. Sistemes de Gestid de la Qualitat — Fonaments i vocabulari:

Ens permet entrar en la filosofia i el vocabulari de les normes del sistema de gestié de
qualitat. Es una norma que ens ajuda a entendre el que és un sistema de gestié de qualitat,
els seus principis i els termes generalment utilitzats. La versié 1ISO 9000: 2015 s'adapta al
llenguatge comu i permet que tots en I'empresa entenguin facilment el que és un SGC, els

seus fonaments i els seus beneficis claus.
- 1SO 9001. Sistemes de Gestid de la Qualitat - Requisits:

Ens permet posar en practica a la nostra empresa el coneixement adquirit en 1ISO 9000,
portant-nos pautes, és a dir: els requisits. Ja que la ISO 9001 conté els requisits d'un sistema
de gestio de qualitat, és a través d'ella que es defineix si I'empresa compleix amb la norma
de qualitat, especialment durant les auditories de certificacid. La versié 2015 d'ISO 9001
adopta una visi0 pragmatica i dinamica de la qualitat d'acord al llenguatge i les
preocupacions dels negocis d'avui dia. Sobretot una millor consideracié dels riscos i
oportunitats de I'empresa, aixi com de les diferents parts interessades esperant una mica mes
de lideratge per part dels dirigents i una mica menys de formalitat documental per al cap de

la qualitat.
- 1SO 9004. Sistemes de Gestio de la Qualitat - Directrius per a la millora:

Es molt menys coneguda. De fet, no ha estat sotmesa a revisio, pero té cert interés. Permet a
les empreses que ja compten amb un SGC ben implantat i funcionant, dirigir-se cap a

I'excel-lencia.
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En resum, podriem simplificar les tres normes en:

e I1SO 9000: comprendre.
e 1SO 9001: aplicar.

e SO 9004: dirigir-se cap a l'excel-lencia.

2.2.3. Evolucio de la norma

La norma ISO 9001 és potser la norma més reconeguda, requerida i acceptada en el mon

empresarial, especialment en el sector industrial i manufacturer. A més, en els Gltims anys

la norma s'ha introduit fortament en els sectors de la tecnologia i la prestacio de serveis

gracies sobretot a les modificacions que va introduir en la seva versié 9001: 2008. No obstant

aixo, els canvis en el mon empresarial generats a partir de la crisi economica del 2008 i la

implementacid de noves tecnologies van portar amb ells una revisié exhaustiva de la norma
ISO, actualitzada al setembre de 2015 a la nova 1SO 9001: 2015.

A continuacio, es mostra com la norma ha anat evolucionant al llarg dels anys:

1987: Es va publicar la primera série de normes 1SO 9000 la qual va fixar una base i un
model per a I'assegurament i control de la qualitat basat en el compliment dels requisits
del producte.

1994: Es publica la primera revisio de la norma, sense grans canvis en cap de les seves
variants ni els seus requisits.

2000: Es va produir la publicacid de I'actualitzacio de la norma. Aquesta va portar una
serie de canvis significatius, com a consequencia d'una série d'enquestes a nivell global
entre els usuaris i clients de les diferents normatives ISO 9000. EI model de la normativa
va passar d'un enfocament en els requisits del producte a un enfocament en els processos
. A més, es van introduir els vuit principis de la gestio de la qualitat, la millora continua,
i es va incrementar la compatibilitat amb altres normes de sistemes de gestio (1SO
14001, OHSAS).

2008: Es va publicar I'actualitzacié de la norma ISO 9001: 2008. Aquesta revisio no es
va distanciar molt de les anteriors i es va mantenir la mateixa estructura. No obstant
aixo, a través d'aquesta revisio es van clarificar alguns dels requisits per tal de fer més

facil la seva implementacio.
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2015: Al setembre de 2015 es va publicar la nova norma 1SO 9001: 2015. Aquesta
norma ha presentat canvis tan significatius i estructurals com els que es van presentar
en l'actualitzacio realitzada en I'any 2000. Els principals canvis que podem observar en
aquesta norma pel que fa a la del 2008 sén els seguients:

Un nou esquema comu d'organitzacid del contingut de la norma.

S'elimina la necessitat de manual de la qualitat i de representant de la direccio (I'alta

direccio participa en les auditories).

- Emfasi en els termes "risc" i "eficacia". Es demana a les organitzacions que

identifiquin el context en qué operen i localitzin els riscos i oportunitats que han de

ser tractades.

- S'introdueix el concepte de gestid de canvi.
- Elsregistres i documents passen a denominar-se "informacié documentada”

- Es reforca I'enfocament per processos. S'amplia el concepte de client a part

interessada.

- S'elimina el concepte d'acci6 preventiva.

- S'insta a les organitzacions a I'aprofitament de les oportunitats de millora.

2.2.4. Principis de la norma

Tal i com es pot veure a [3] s’identifiquen vuit principis de gestié de la qualitat que poden

ser utilitzats per la direcci6 d'una organitzacio amb la finalitat de conduir-la cap a una millora

en la qualitat.

1)

2)

3)

4)

Enfocament al client: Una organitzacidé depén dels seus clients pel que haurien de
comprendre les seves necessitats actuals i futures, satisfer els requisits i esforcar-se a
superar les expectatives d'aquests.

Lideratge: Els liders estableixen la unitat de proposit i lI'orientacio de l'organitzacio.
Aquests liders haurien de crear un ambient intern, en el qual tot el personal pugui arribar
a involucrar totalment en el compliment dels objectius de I'organitzacio.

Participacio del personal: El personal és l'essencia d'una organitzacio i el seu
compromis possibilita que les seves habilitats siguin usades per al benefici de
I'organitzacio.

Enfocament basat en processos: Un resultat desitjat és aconseguit més facilment si les

activitats i recursos relacionats amb ell son gestionats com un proces.
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5) Enfocament de sistema per a la gestid: Identificar, entendre i gestionar els processos
interrelacionats com un sistema contribueix a l'eficiéncia i eficacia d'una organitzacié
en l'assoliment dels seus objectius.

6) Millora continua: La millora continua de I'acompliment global de I'organitzacio hauria
de ser un objectiu permanent d'aquesta.

7) Enfocament basat en fets per a la presa de decisio: Les decisions eficaces es basen
en l'analisi de les dades i la informacio.

8) Relacions mutuament beneficioses amb el proveidor: Una organitzacio i els seus
proveidors son interdependents, i una relacid beneficiosa per a tots dos augmenta la seva

capacitat per crear valor.

Aquests 8 principis de gestio de la qualitat constitueixen la base de les normes de sistemes

de gestid de la qualitat de la familia de normes ISO 9000.
2.2.5. Beneficis de la implementacio

La seva implementacio, encara que suposa un dur treball, ofereix nombrosos avantatges per

a les empreses, com poden ser:

e Estandarditzar les activitats del personal que treballa dins de I'organitzacié per mitja
de la documentacio.

e Incrementar la satisfaccid del client a I'assegurar la qualitat de productes i serveis de
manera consistent, donada I'estandarditzacié dels procediments i activitats.

e Mesurar i monitoritzar I'acompliment dels processos.

e Incrementar l'eficacia i eficiencia de I'organitzacié en l'assoliment dels seus
objectius.

e Millorar continuament en els processos, productes, eficacia, entre altres.

e Reduir les incidéncies negatives de produccio o prestacié de serveis.

e Mantenir la qualitat.
2.2.6. Estructura de la norma

Un dels canvis més destacats de la versio 2015 d'ISO 9001 respecte de la versié de 2008 es

sens dubte el canvi a I'estructura. L'objectiu amb aquesta adaptacio de totes les seves normes
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de sistemes de gestid cap a aquesta estructura, és facilitar la integracio de les mateixes quan

coexisteixen en una mateixa organitzacio.

Conforme a aquesta nova estructura, la norma 1ISO 9001:2015 té 10 punts, en lloc dels 8 que
tenia las versid del 2008, a la segiient “Taula 2.2. Comparacié d’estructura norma ISO

9001:2008 / 2015 es mostra aquesta diferenciacio.

1. Objecte i camp d’aplicaciod 1. Objecte i ambit d’aplicacid
2. Normes per a consultar 2. Referéncies normatives

3. Termes i definicions 3. Termes i definicions

4. Sistema de gesti6 de la qualitat 4. Context de I’organitzacio
5. Responsabilitat de la direccid 5. Lideratge

6. Gestid dels recursos 6. Planificacio

7. Realitzacié del producte 7. Suport

8. Mesura, analisis i millora 8. Funcionament

9. Avaluacié i acompliment

10. Millora

Taula 2.2. Comparacié d’estructura norma ISO 9001:2008 / 2015
Font: Elaboraci6 propia

2.2.7. Procés de certificacio

Com ja s’ha comentat anteriorment, 1’inica norma que es pot certificar és la ISO 9001. Per
verificar que es compleixen els requisits de la norma, hi ha unes entitats de certificacio que
auditen la implantaci6 i aplicacio, i finalment emetent un certificat de conformitat. Aquestes

entitats estan vigilades per organismes nacionals que regulen la seva activitat.

Es poden distingir dues etapes: una etapa prévia a sol-licitar la certificacié on es duria a
terme la implantacio o preparacié del SGC i una segona etapa on es demana la certificacio a
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una empresa certificadora. Es molt convenient que doni suport a I'organitzacié una empresa
de consultoria, que tingui bones referéncies, a més del ferm compromis de la Direcci6 que
vol implantar el Sistema, ja que cal dedicar temps del personal de I'empresa per implantar el
Sistema de gestio de la qualitat. A continuaci6 es mostren els passos que s’haurien de seguir

per a la certificacio:

1) Decisio de la Direccid: és imprescindible que la decisié d'implantar i certificar el sistema
de gestio de qualitat sigui de I'alta direccio de I'empresa ja que segons la norma és aquesta
la que ha de proporcionar els recursos necessaris per al correcte funcionament,

desenvolupament i manteniment del sistema.

2) Disseny del sistema: abans de realitzar el disseny del sistema; és a dir la redaccio i
estructura documental a seguir, es necessita recopilar la maxima informacio possible de
I'empresa, com pot ser: la historia de I'organitzacio, caracteristiques, sector en qué opera,
tipologia de clients, tipologia de proveidors, organigrama, capacitacio dels treballadors, el
mapa de processos, principals productes o serveis, normativa especifica, etc.

En l'elaboracio del disseny s'ha de realitzar una auditoria inicial interna per veure en quin
punt es troba el sistema, generar un diagnostic inicial del sistema. Amb quins documents
funciona I'empresa i avaluar I'estructura documental existent per poder-la aprofitar i incloure
en el sistema, 0 bé substituir alguns registres o documents. També cal definir I'abast de la

certificacid, és a dir, que volem que s'inclogui en el certificat.

3) Creacid de la base documental: una vegada definida la situacio de partida de I'empresa
pel que fa als requisits de la norma a implantar, en el nostre cas ISO 9001: 2015 i definit

I'abast s'ha de crear el sistema documental.

4) Implantacié: una vegada creats els documents per assegurar I'eficacia del sistema de
gestid de la qualitat, s'ha d'iniciar el procés d'implantacid, és a dir que els documents generats

comencin a ser omplerts en el moment determinat per qui es determini.

5) Auditoria interna del Sistema: quan es considera que el sistema ja esta implantat, s'ha
de realitzar una auditoria interna del sistema (obligat per la norma) per verificar que es

compleix amb tots els punts i requisits de la norma aplicada.
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6) Pla d’accions correctives: derivat de les desviacions trobades en l'auditoria interna, es
modifiquen documents o es generen altres per garantir el complet compliment de la norma.
El sistema ha d'anar madurant en I'empresa i poc a poc amb el temps es va perfeccionant,

actualitzant i millorant.

Un cop es considera que el sistema esta preparat s’emet la sol-licitud de certificacio a les
organitzacions que ho requereixen, com poden ser AENOR, BUREAU VERITAS, DNV,
etc. Aquest procés consta d'una serie de fases que culminen en la concessié del Certificat i

que poden resumir-se en:

7) Auditoria externa: I’equip auditor avalua el sistema de gesti6 de la qualitat d'acord amb
els requisits de la norma 1ISO 9001 aplicable. Les no conformitats detectades es reflecteixen

en un informe que sera comentat i lliurat a I'empresa en la reunio final d'auditoria

8) Concessid: els serveis de I'empresa certificadora avaluen I'informe d'auditoria i el pla
d'accions correctives, procedint en el seu cas, a la concessio del Certificat (per part d'aquesta
empresa certificadora) de Registre d'Empresa i del Certificat.

A la segiient “Figura 2.3. Procés de certificacio” apareix de forma esquematica el procés

sequencial a seguir per a la concessio del certificat de la norma 1ISO 9001:

1. Decisio de la 2. Disseny del 3. Creacio de la
direccio sistema base documental

4. Implantacio

5. Auditoria
interna del
sistema

7. Auditoria 6. Pla d'accions
externa correctives

8. Concessio

Figura 2.3. Procés de certificacio
Font: Elaboracio propia

2.3. Altres sistemes de gestio de qualitat

Encara que en el projecte s’implementara el model de qualitat ISO 9001:2015, val a dir que

aquest no és I'anic sistema de gestio de qualitat que existeix. Aixi que a continuaci6 es fara
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una breu descripcio de 1’altre principal model de gestié de qualitat, anomenat EFQM .

L’objectiu d’aquest estudi €s valorar possibles millores aplicables en el projecte actual.

2.3.1. Model EFQM

El EFQM, (European Foundation for Quality Management) o Fundacié Europea per a la
Gestio de la Qualitat és una organitzacio que va ser creada el 1988 per un important grup

d'empreses, que van comptar amb el suport de la Comissio Europea.

+
EXCELENCIA excetencia 4007 MMl excelencia 5007
EUROPEA . EUROPEA ron B EUROPEA  EfdnG

Figura 2.4. Segell que valora la implementacio del EFQM
Font: [4]

La seva missio és impulsar I'excel-lencia de les organitzacions europees i millorar la seva
competitivitat, incrementant la seva projeccio internacional. A més, pretén promocionar

l'autoavaluacié com a element clau per al diagnostic i millora de les organitzacions.

Aquest model es caracteritza per ser un referent de com les organitzacions han de definir-se
i organitzar-se per assolir I'excel-lencia. Al igual que la ISO, es basa en el concepte de

qualitat total.

Gira al voltant de la segiient premissa: “La satisfaccio de clients i empleats i l'impacte en la
societat s'aconsegueixen mitjangant un lideratge que impulsi la politica i estrategia, la gestio
del personal, els recursos i els processos cap a la consecucio de I'excel-léncia en els resultats

de les organitzacions™.

La idea basica del model és proporcionar a les organitzacions una eina de millora del seu
sistema de gesti6. L'eina no és normativa ni prescriptiva: no diu com cal fer les coses,

respectant aixi les caracteristiques de cada organitzacio i I'experiéncia dels seus membres.
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Un cop fetes les seves avaluacions, pot usar-se per comparar institucions, establiments i
I'evolucié de la propia organitzacio, gracies a aixo, permet el mesurament del rendiment de

I'organitzacio.

Agquest model tambe estar orientat a processos i a resultats. A mes, contempla totes les etapes
i processos a través dels quals es configura el servei o producte i es materialitzen els seus

resultats.
Els conceptes fonamentals del model son els seglents:

1) Orientacio al client.

2) Relacions d'associacions amb proveidors.

3) Desenvolupament i involucracié de les persones.
4) Processos i fets.

5) Millora continua i innovacio.

6) Lideratge i coheréncia en els objectius.

7) Etica i responsabilitat.

8) Orientaci¢ cap als resultats.

En conclusio, els dos models de gestiéo empresarial sén compatibles. No només aixo, sin6
que els requisits que estableix la norma ISO 9001 coincideix amb els criteris d'EFQM, per
exemple, pel que fa a processos. També coincideixen en la importancia de mesurar els

resultats per garantir la qualitat.

Tot i aixi, hi ha algunes diferéncies. La més notoria és que la norma 1ISO 9001 preveu que la
certificacid la porti a terme un tercer, concretament entitats acreditades per I'Entitat Nacional
d'Acreditacié (ENAC), com és el cas d'AENOR a Espanya. No obstant aixo, EFQM empra
l'autoavaluacio, mitjancant la posada en marxa de plans de millora i analisi dels resultats

obtinguts.

EFQM fa servir criteris i subcriteris d'avaluacid en temes relacionats amb la societat en
general, com podrien ser les persones, l'aprenentatge, el lideratge, la creativitat i la
innovacio. Aquets son criteris molt importants en lI'avaluacio que realitza el model EFQM,
mentre que a la ISO 9001 en la versio del 2008 amb prou feines tenen transcendéncia, i no

va ser fins la darrera revisio del 2015 que s’ha donat més rellevancia a aquets criteris.



20 Implementacié d'un sistema de gesti6 de la qualitat ISO-9001 — Memoria

D'altra banda, 1ISO 9001 entén que una empresa ha de disposar de politiques de qualitat i
objectius definits, perd no aprofundeix tant en aquesta questio com si que ho fa EFQM, que
valora la coheréncia que mostra tot el sistema de gestié amb aquestes politiques, aixi com
els valors i la visid de present i futur de I'empresa. Un altre punt en el difereixen és que en
el model de gesti6 EFQM juga un paper fonamental I'estratégia, que s'ha de centrar en tots
els grups d'interés i en els processos més importants, mentre que en ISO 9001:2008 la
planificaci6 era operacional, establint simplement com s’han de fer les coses i en quins

terminis de temps, per aixo va ser necessaria la seva actualitzacio.

Finalment, el concepte de millora continua, que resulta imprescindible, tal com s’ha
comentat en el projecte, per tal de mantenir la qualitat. Per a tots dos models és clau, solament
que EFQM és basa en diferents aspectes que engloben I'anomenada logica REDER, com és

el cas dels resultats, I'enfocament, el desplegament, I'avaluacio i la revisio.

En conclusid, el model EFQM era més complert en comparacio a la versié del 2008 de la
ISO 9001, no obstant, gracies a la darrera actualitzacié del 2015, el model ISO 9001 torna a

posar-se al mateix nivell que el model EFQM.
2.4. Eines de millora de processos

2.4.1. Full de control

El Full de Control o full de recollida de dades, també anomenat de Registre, serveix per
reunir i classificar les informacions segons determinades categories, mitjancant I'anotacio i
registre de les seves frequéncies sota la forma de dades. Una vegada que s'ha establert el
fenomen que es requereix estudiar i identificades les categories que el caracteritzen, es
registren aquestes en un full, indicant la frequéncia d'observacio. Aquests fulls de recopilacio
tenen moltes funcions, pero la principal és fer facil la recopilacio de dades i realitzar-la de

manera que puguin ser usades facilment i analitzades automaticament.
De manera general els fulls de recollida de dades tenen les seguents funcions:

e Dedistribuci6 de variacions de variables dels articles produits (pes, volum, longitud,
talla, classe, qualitat, etc.).

e De classificaci6 d'articles defectuosos.
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e De localitzacio de defectes en les peces.
e De causes dels defectes.

e De verificacio de revisio o tasques de manteniment.

Aquesta és una eina manual, en queé es classifiquen dades a través de marques sobre la lectura
realitzades en lloc d'escriure-les, per a aquests proposits son utilitzats alguns formats

impresos, els objectius més importants del full de control son:

e Investigar processos de distribucio.
e Controlar articles defectuosos.
e Localitzar defectes.

e Determinar les causes d'efectes.
Una sequiencia de passos utils per aplicar aquest full en un taller és la segient:

1) Identificar I'element de seguiment.
2) Definir I'abast de les dades a recollir.
3) Fixar la periodicitat de les dades a recol-lectar.
4) Dissenyar el format del full de recollida de dades, d'acord amb la quantitat d'informacio
arecollir, deixant un espai per totalitzar les dades, que permeti coneixer: les dates d'inici,

les probables interrupcions, la persona que recull la informacid, font, etc.
2.4.2. Diagrama causa-efecte

El Diagrama d'Ishikawa, també anomenat diagrama de causa-efecte, és una eina per facilitar
I'analisi de problemes i les seves solucions en esferes com és la qualitat dels processos, els
productes i serveis. Es tracta d'un diagrama que per la seva estructura ha vingut a anomenar-
se també: diagrama d'espina de peix, que consisteix en una representacié grafica senzilla en
la qual es pot veure de manera relacional una espécie d'espina central, que és una linia en el

pla horitzontal , representant el problema a analitzar.

El problema analitzat pot provenir de diversos ambits com la salut, qualitat de productes,
serveis, etc. A aquest eix horitzontal van arribant linies obligues que representen les causes
valorades com a tals per les persones participants en l'analisi del problema. Cadascuna

d'aquestes linies que representa una possible causa, rep altres linies perpendiculars que
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representen les causes secundaries. Cada grup format per una possible causa primaria i les

causes secundaries que se li relacionen formen un grup de causes amb naturalesa comuna.

A la “Figura 2.5. Exemple de diagrama Causa-Efecte” es pot observar un problema amb

diverses families de problemes.

Hombre

Maquina

Entorno

TN

Subcausa

Causa Principal

N\
4

Material

Método

Medida

Figura 2.5. Exemple de diagrama Causa-Efecte
Font: [5]

Aquest tipus d'eina permet una analisi participatiu mitjancant grups de millora o grups

d'analisi, que mitjangant técniques com ara la tempesta d’idees, sessions de creativitat, i

d'altres, facilita un resultat optim en I'enteniment de les causes que originen un problema,

amb lo qual és possible la solucid del mateix.

La primera part d'aquest diagrama mostra tots aquells possibles factors que puguin estar

originant algun dels problemes que tenen, la segona fase és la ponderacié o valoracié

d'aquests factors per tal de centralitzar especificament sobre els problemes principals,

aquesta ponderacié pot realitzar ja sigui per l'experiéncia dels que participen o per

investigacions in situ que sustentin el valor assignat.

2.4.3. Histograma

En estadistica, un histograma és una representacio grafica d'una variable en forma de barres,

on la superficie de cada barra és proporcional a la frequiéncia dels valors representats. A I'eix

vertical es representen les freqiiencies, i en I'eix horitzontal els valors de les variables,
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normalment assenyalant les marques de classe, és a dir, la meitat de I'interval en qué estan

agrupats les dades.

S'utilitza quan s'estudia una variable continua i, per comoditat, els seus valors s‘agrupen en
classes, és a dir, valors contigus. En els casos en que les dades son qualitatives (no numerics),
com grau d'acord o nivell de qualitat, és preferible un diagrama de sectors. A la figura 5 es
representa I'histograma tipic de barres:

250.000

200.000

150.000

100.000

50.000

0-9 10-19 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70-79 80-89 90-99 1000
mas

Figura 2.6. Exemple de Histograma
Font: [6]

L'histograma s'utilitza per:

e Obtenir una comunicaci6 clara i efectiva de la variabilitat del sistema.
e Mostrar el resultat d'un canvi en el sistema.
e |dentificar anormalitats examinant la forma.

e Comparar la variabilitat amb els limits d'especificacio.

A continuacio, a la “Figura 2.7. Exemple d’histograma circular o de sectors” s'observa un
histograma de sectors, es treballa amb aquest tipus d'histograma en aquest cas pel fet que en

I'exemple s'utilitzen dades no contigus.
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m Vendes ler trim.
m Vendes 22 trim.
m Vendes 3er trim.

Vendes 42 trim.

Figura 2.7. Exemple d’histograma circular o de sectors
Font: Elaboracio propia

Construccio d'un histograma. passos:

Pas 1: Determinar el rang de les dades. El rang és igual a la dada major menys la dada
menor.

Pas 2: Obtenir el nombre de classes, hi ha diversos criteris per a determinar el nombre
de classes, pero cap d'ells és exacte. Alguns autors recomanen de cinc a quinze classes,
depenent de com estiguin les dades i quants siguin.

Pas 3: Establir la longitud de classe: és igual al rang entre el nombre de classes.

Pas 4: Construir els intervals de classes. Els intervals resulten de dividir el rang de les
dades en relacié al resultat del pas 2 a intervals iguals.

Pas 5: Graficar I'histograma. En el cas que les classes siguin totes de la mateixa
amplitud, es fa un grafic de barres, les bases de les barres son els intervals de classes i
I’alcada indica la freqiliencia de les classes. Si s'uneixen els punts mitjans de la base

superior dels rectangles s'obté el poligon de frequéncies.

2.4.4. Diagrama de Pareto

Es una eina que s'utilitza per prioritzar els problemes o les causes que els genera. Si es té un

problema amb moltes causes, es pot dir que el 20% de les causes resolen el 80% del problema

i el 80% de les causes només resolen el 20% del problema.
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Esta basat en el conegut principi de Pareto el qual va observar que la gent en la seva societat
es dividia naturalment entre els «pocs de molts» i els «molts de poc», dividint-se aixi en dos
grups de proporcions 80:20 tals que el grup minoritari, format per un 20% de la poblacio,
ostentava el 80% d'alguna cosa i el grup majoritari, format per un 80% de la poblacio, el
20% restant. Per tant, aquest diagrama és una eina amb la qual és possible identificar el poc
vital dins del molt que podria ser trivial.

Procediments per elaborar el diagrama de Pareto:

1) Dissenyar una taula per comptatge o verificacio de dades, en el qual es registrin els
totals.

2) Recollir les dades i efectuar el calcul dels totals.

3) Elaborar una taula de dades per al diagrama de Pareto amb la llista d'items, els totals
individuals, els totals acumulats, la composicidé percentual i els percentatges
acumulats.

4) Jerarquitzar els items per ordre de quantitat omplint la taula respectiva.

5) Dibuixar dos eixos verticals i un eix horitzontal.

6) Construir un grafic de barres sobre la base de les quantitats i percentatges de cada
item.

7) Dibuixar la corba acumulada. Per la qual cosa es marquen els valors acumulats a la
part superior, al costat dret dels intervals de cada item, i finalment unir els punts amb
una linia continua.

8) Escriure qualsevol informacio necessaria sobre el diagrama.

Per determinar les causes de major incidéncia en un problema es traga una linia horitzontal
a partir de I'eix vertical dret, des del punt on s'indica el 80% fins a la interseccié amb la corba
acumulada. D'aquest punt tracar una linia vertical cap a I'eix horitzontal. Els items compresos
entre aquesta linia vertical i I'eix esquerre constitueixen les causes I'eliminacio resol el 80%

del problema.

A la “Figura 2.8. Exemple d’un diagrama de Pareto” s'observa un diagrama de Pareto on s'ha
representat sobre el grafic de barres les quantitats en percentatges i posteriorment la corba
acumulada. En aquest cas, es pot observar que les quatre primeres causes representen més

del 80% del total de les queixes, i per tant, son les que necessiten més atencio.
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Figura 2.8. Exemple d’un diagrama de Pareto
Font: [7]

2.4.5. Diagrama de dispersio
Es l'estudi de dues variables. Aquestes dues variables es poden englobar aixi:

e Una caracteristica de qualitat i un factor que I'afecta.
e Dues caracteristiques de qualitat relacionades.

e Dos factors relacionats amb una sola caracteristica de qualitat.

Es un grafic estadistic en qué es representen sobre uns eixos cartesians els punts d'una
distribucié bidimensional. A cada individu de la distribuci6 bidimensional li corresponen
dos valors, xi, yi, que presos respectivament com abscissa i ordenada donen lloc al punt (xi,
yi). D'aquesta manera, a cada individu li correspon un punt i tots ells donen lloc a un navol
de punts o diagrama de dispersié com es veu a la “jError! No se encuentra el origende lar

eferencia.”:
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Figura 2.9. Exemple de diagrama de dispersid
Font: [7]

2.4.6. Grafica de control

S'utilitzen per estudiar la variacio d'un procés i determinar a que obeeix aquesta variacio. Un
grafic de control és una grafica lineal en qué s'han determinat estadisticament un limit
superior (limit de control superior) i un limit inferior (limit inferior de control) a banda i
banda de la mitjana o linia central. La linia central reflecteix el producte del procés. Els limits
de control proveeixen senyals estadistiques perqué I'administracié actui, indicant la

separacié entre la variacié comd i la variacio especial.

Aquests grafics son molt tils per estudiar les propietats dels productes, els factors variables
del procés, els costos, els errors i altres dades administratives.

Un grafic de Control mostra:

1) Si un procés esta sota control o no. La primera indicacié que un procés esta fora de
control ve donada per la preséncia d'algun punt fora dels limits de control.

2) Indica resultats que requereixen una explicacio.

3) Defineix els limits de capacitat del sistema, els quals previa comparacié amb els
d'especificacid, poden determinar els proxims passos en un procés de millora. El grafic

de control pot ser de linia trencada o de cercle. La linia trencada és sovint utilitzada per
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a indicar canvis dinamics. La linia trencada és la grafica de control que proveeix

informacio de I'estat d'un procés i en ella s'indica si el proces s'estableix o no.
2.5. Models de millora continua

2.5.1. Control estadistic de processos

El control estadistic de processos €s una técnica estadistica per assegurar que els processos
compleixen amb els estandards. Tots els processos estan subjectes a certs graus de
variabilitat, per tal motiu cal distingir entre les variacions per causes naturals i per causes

imputables.

S'utilitza el control estadistic de processos per mesurar el funcionament d'un procés. Es diu
que un procés esta funcionant sota control estadistic quan les Uniques causes de variaci6 son
causes comuns (naturals). EIl proces, en primer lloc, s'ha de controlar estadisticament,

detectant i eliminant les causes especials (imputables) de variacio.

Posteriorment es pot predir el seu funcionament i determinar la seva capacitat per satisfer
les expectatives dels consumidors. L'objectiu d'un sistema de control de processos és el de
proporcionar un senyal estadistica quan apareguin causes de variacid imputables. Un senyal
d'aquest tipus pot avancar la presa d'una mesura adequada per eliminar aquestes causes

imputables.

Les variacions naturals afecten tots els processos de produccid, i sempre son d'esperar. Les
variacions naturals son les diferents fonts de variacié d'un procés que esta sota control
estadistic. Es comporten com un sistema constant de causes aleatories. Encara gque els seus
valors individuals siguin tots diferents, com a grup formen una mostra que es pot descriure
a través d'una distribuci6. Quan aquestes distribucions sén normals, es caracteritzen per dos

parametres: la mitjana de la tendencia central i la desviacié estandard.
2.5.2. Cicle PDCA

El cicle PDCA, també conegut com "cercle de Deming"”, és una estrategia de millora
continua de la Qualitat en quatre passos, basada en un concepte ideat per Walter A.Shewhart.

També es denomina espiral de millora continua.



Introduccié 29

Les sigles PDCA son I'acronim de Pla, Do, Check, Act (Planificar, Fer, Verificar, Actuar):

e PLA (Planificar):

- Identificar el procés que es vol millorar.

- Recopilar dades per aprofundir en el coneixement del procés.

- Analisi i interpretacié de les dades.

- Establir els objectius de millora.

- Detallar les especificacions dels resultats esperats.

- Definir els processos necessaris per aconseguir aquests objectius, verificant les
especificacions.

e DO (Fer):

- Executar els processos definits en el pas anterior.

- Documentar les accions realitzades.

e CHECK (Verificar)

- Passat un periode de temps previst per endavant, tornar a recopilar dades de control
I analitzar-los, comparant-los amb els objectius i especificacions inicials, per avaluar
si s'ha produit la millora esperada.

- Documentar les conclusions.

e ACT (Actuar)

- Modificar els processos segons les conclusions del pas anterior per a aconseguir els
objectius amb les especificacions inicials, si fos necessari.

- Aplicar noves millores, si s'han detectat en el pas anterior.

- Documentar el procés.

Pla
(Planificar)

Check

(Verificar)

Figura 2.10. Cicle PDCA
Font: Elaboracio propia
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2.5.3. Sis Sigma

Sis Sigma (0 6 Sigma) és una metodologia de Gestio de la Qualitat, centrada en el control
de processos, I'objectiu és aconseguir disminuir el nombre de "defectes” en el lliurament d'un
producte o servei al client. La meta de 6 Sigma és arribar a un maxim de 3,4 "defectes" per
milié d'instancies o oportunitats, entenent-se com "defecte”, qualsevol instancia en qué un
producte o un servei no aconsegueixi complir els requeriments del client. La lletra grega
"Sigma" (o) és utilitzada en estadistica per a denominar la desviacid estandard (mesura de
dispersio de les dades respecte al valor mitja). Com més alt sigui el "Sigma" i,

conseqlientment, menor la desviacié estandard, el procés és millor, meés precis i menys

@

variable.

1

«—68.3%_p
1
1

= gbibbee
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Figura 2.11. Exemple d’una distribucié normal
Font: [8]

Els esforgos de Sis Sigma es dirigeixen a tres arees principals:

- Millorar la satisfacci6 del client.
- Reduir el temps del cicle.

- Reduir els defectes.
El procés Six Sigma es caracteritza per 5 etapes ben definides:

e Definir el problema o el defecte: El primer pas és el de definir la importancia dels
requeriments del client. Aquests serien els objectius de millora en processos com ara els
estandards i crear una plataforma de mesures en processos i identificar aquells que son

critics per assolir Sis-Sigma
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e Mesurar i recopilar dades: Una vegada que els processos claus son identificats,
comenca la fase de "mesura” per a la recol-leccio d'informacio en defectes implicats en
el procés en qllestid. Sistemes Métrics valids i segurs son establerts i usats per obtenir
informacio basica per a identificar arees amb problemes.

e Analitzar dades: L'analisi de la informacié dona una idea sobre la diferéncia entre els
nivells desitjats i I'actual i determina la quantitat de millores requerides. També ajuda a
identificar les causes d'arrel en les variacions a través de tendencies, camins, i relacions
que emergeixen.

e Millorar: L'etapa de millorament es tracta de trobar i implementar solucions que
busquin eliminar o reduir els problemes identificats durant I'etapa de "Analisi de dades".

e Controlar: Havent identificat les millores necessaries, és important institucionalitzar
els sistemes de millorament en modificar les clausules, procediments i altres sistemes
gerencials. Els resultats son monitoritzats periodicament per qualsevol variacié per

assegurar que la productivitat dels milloraments sigui sostinguda.
2.5.4. Desplegament de la funcié de qualitat (QFD)

El Desplegament de la Funcio6 de Qualitat (QFD) es va crear per tal de reduir el risc de canvis
en els conceptes i ho aconsegueix provant constantment els resultats de I'Enginyeria
Concurrent (IC) a través d'enquestes als potencials consumidors en que es els demana

descriure els seus requeriments de Qualitat usant les seves propies paraules.

Aquests requeriments es tradueixen en funcions técniques que s'avaluen en base als resultats

de les enquestes i es comparen amb els productes de la competéncia.

QFD s'utilitza tant a I'inici, per servir com a base per al desenvolupament, com durant el

procés de desenvolupament.
Les fases son:

1. Els requeriments del client es converteixen en requeriments interns de la companyia
als quals es diu requeriments de disseny, aquests solen ser les caracteristiques globals del
producte.

2. Els requeriments globals del producte es tradueixen en caracteristiques critiques de

les parts.
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3. El seguent pas és la determinacid de les operacions de manufactura apropiades.

4. Les operacions de manufactura es transformen en requeriments de produccio.

Relacio COMs 1: Requeriments del client

3: Caracteristiques
tecniques o de qualitat

Relapions entre
QUEs i COMs

Avaluacio
competitiva

Obijectius Téecnics

Figura 2.12. Matriu de la qualitat (QFD)
Font: [9]
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3. Objectius i especificacions tecniques

Com ja s’ha explicat anteriorment, el present projecte es centra en la implementacié d’un
sistema de gestié de qualitat, per tant, els objectius aniran associats a la politica de qualitat
de I’empresa. A continuacié es mostren aquets objectius amb les seves especificacions

técniques associades:

1. Augmentar el grau de satisfaccio del client.

1.1. Determinant, comprenent i complint els requisits dels clients.

2. ldentificar quins son els punts forts i punts debils de I’organitzacié envers els
factors externs que I’afecten.
2.1. Realitzant un analisi intern de 1’organitzacio.
2.2. Realitzant un analisi extern on es tinguin en compte factors politics, economics,

socials i tecnologics.

3. ldentificar i classificar tots els processos de ’empresa i la seva relacié entre ells.
3.1. Elaborant el mapa de processos de I’empresa.

3.2. Classificant els processos entre operatius, estratégics i de suport.

4. Definir i establir un model de millora continua.

4.1. Definint indicadors rellevants per a trobar punts débils als processos o serveis.

5. Realitzar les tasques necessaries per a la certificacio del procés de “Logistica
interna” i dels seus subprocessos.
5.1. Definint els elements d’entrada i sortida, els recursos necessaris per al seu

funcionament i complint amb tots els requisits necessaris marcats per la norma

6. Dissenyar una estructura per a la gestié del coneixement de I’organitzacio.
6.1. Elaborant una matriu on es classifiqui el coneixement segons les arees

funcionals de I’empresa.
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4. Viabilitat técnica

En aquest apartat es comentara la viabilitat dels métodes exposats anteriorment i les

possibles eines que es podran utilitzar per a al control de la gestio de la qualitat.

Tal i com s’ha anat explicant durant els antecedents, tots son models existents, per tant, es
tracta de models viables técnicament. No obstant, 1’obtencié d’algunes dades pot ser

complexa degut a que son dificils d’obtenir si no son a través d’eines tecnologiques.

L’organitzacio en la qual es centra el projecte utilitza un ERP (Enterprise Resource Planning)
anomenat “Telematel Distribucion”. Aquest software és una eina que ens permetra la
recol-leccié de dades essencials per a controlar els processos de I’empresa i aixi poder fer

una gestio optima del sistema de gestié de qualitat que s’implementara.

El software es divideix en quatre arees:

Re
99,
Ly
(£5)

W -

COMPRAS ALMACEN

VENTAS

ERP>

Figura 4.1. Arees del software de gestio “Telematel”
Font: [10]

e Gestid de Vendes: Et permet crear i lliurar ofertes i/o comandes als teus clients. Tindre
un control absolut sobre els preus dels articles que es venen. Es pot realitzar un seguiment
de I'historial de compra dels clients per conéixer els seus habits de compra, oferir-los
ofertes personalitzades i descomptes precisos. Perd també es pot coneixer el risc de cada
operacio i saber si aquest client té impagaments de comandes antigues. Facilita demanar
preus de materials a diferents proveidors, comparar valors i controlar els costos reals de

cada operacid, abans d'entregar ofertes 0 comandes.
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e Gestio de Compres: Controla les condicions de compra establertes pels proveidors i
mantenir 1’estoc sempre proveit. L'ERP per a distribuidors de Telematel et permet, a més,
integrar el Banc de Dades Multisectorial, amb el qual es pot mantenir els preus d'articles
actualitzats constantment.

e Gestio de Magatzem: Optimitzar els nivells d'estoc, augmentant la rotacié dels productes
i reduint les inversions en materials. Analitzant les demandes dels clients, optimitzar
I'aprovisionament i donar el millor servei i sortida als materials, gracies a la interrelacid
amb el departament de vendes. Aquesta gestio permet, a més, centralitzar la recepcio de
compres al magatzem que es decideixi i controlar eficientment els moviments entre les
delegacions.

e Administracio: L'ERP permet estalviar temps i diners, gracies a l'automatitzacio i
programacié de processos administratius resultants de l'activitat de tota empresa
distribuidora, com ara: enviament i recepcié de factures electroniques, intercanvi

electronic de documents amb proveidors i clients d'altres aplicacions, etc.

A més a més, Telematel, compta amb la seva propia eina de Bl (Business Intelligence),
anomenada “Analytics Distribucion”. Una eina senzilla, agil 1 molt potent, configurada per
experts que coneixen el mercat i I'empresa per crear una solucié de maxim valor. Amb
“Analytics Distribucion™ es pot fer el seguiment de l'activitat, diagnostic 1 anticipacié de
problemes per agilitzar una presa de decisions basada en tota la informacid rellevant. Gracies

a aixo, permet identificar oportunitats de negoci i millorar I'eficiéncia de tots els processos.

Podem concloure doncs, que tant I’ERP com el software Analytics, ens permetran obtenir i
analitzar la informaci6 dels processos que es desenvolupen a I’empresa. Aixi doncs queda
demostrat que €s viable tecnicament 1’obtencid de dades per a treballar la implementacid

dels sistema de gestio de qualitat.

Figura 4.2. Quadre de comandament de “Telematel Analytics”
Font: [10]
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Encara que s’han estudiat diferents alternatives de solucid, s’ha de tenir en compte que hi ha

alguna que ja ve predeterminada pel propi projecte:

e Sistema de gestid de qualitat: Encara que s’havia plantejat el model europeu
EFQM, és obvi que el present projecte es basa en la implantacio del sistema de gestio
de qualitat 1ISO 9001:2015 i, per tant, sera aquest el que es triara.

e Eina de millora de processos: En el que es refereix a les eines de millora de
processos, no s’escollira cap en concret. Aixo es deu a que cadascuna és mes eficient
depenent del tipus de dades que s’hagi d’analitzar. Aixi doncs, segons les dades que
amb les quals s’hagi de treballar s’utilitzara una o una altre.

¢ Model de millora continua: Pel que fa al model de millora continua, encara que tots
els models son valids, val a dir que la ISO aconsella utilitzar el model PDCA. Per
tant, s’utilitzara aquest model per tal de seguir la linia marcada per la ISO 9001.

A continuacié , es presenta el sistema de gestié de qualitat de forma esquematica, enumerant

el numero de capitol de la normativa al que correspon cada parametre.

[ Context organitzacié (4) ] [ Requisits dels clients

g Sistema de gestio de qualitat @

Suporti

Planificar funcionament

(PLAN) (7.8)

\Fer (DO)

Planificacio Lideratge Avaluacié de
I"acompliment

(©)
Actuar Verificar
K (ACT) (CHE(y

Satisfaccioé dels

(6 (5

clients

Figura 4.3. Desenvolupament de la solucid
Font: Elaboraci6 propia a partir de [11]
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5. Estudi de I’organitzacio i del seu context

A TP’inici de la norma es requereix que les organitzacions facin una determinacio de les
questions del seu context, tant intern com extern. També, s’hauran de tenir en compte totes
aquelles guestions que puguin afectar a la seva capacitat d’aconseguir els resultats previstos

per el sistema de gestio de la qualitat [11].

Per tant, abans de comencar la implementacié del sistema de gesti6 de qualitat s’ha de

realitzar un analisi intern i extern de 1’organitzacio.
5.1. Descripcio de I’organitzacio

L’organitzacié en la qual s’implementara el SGC és Matelecsa, S.A una empresa
distribuidora de material eléctric, fontaneria, climatitzacié i electrodomestics. Fundada a

I’any 1989 porten competint gairebé 30 anys en el mercat.

Ma teleesa

Srre -;\39400" %
o MG}P MAGATZEM DE MATERIAL ELECTRIC | SANITARI

Figura 5.1 Logotip Matelecsa
Font: [12]

Durant el seu inici estaven situats a la "Ronda President Irla” de Matar6 (Barcelona), no
obstant, amb el transcurs del temps, degut a ’augment de vendes i gracies als bons resultats,
es varen traslladar al local actual amb més superficie i millor comunicacid, situat al poligon

del Pla d’en Boet també a Mataro.

Meés tard, va donar un altre pas important, obrin una delegacio a Arenys de mar. | finalment,
al 2015 van absorbir un competidor, que els va permetre obrir la seva tercera delegacid

situada a El Masnoul.

Encara que inicialment estaven especialitzats en la distribucio de material eléctric, degut a
la competencia actual varen ampliar la seva tipologia de producte. Actualment distribueix
material eléctric, il-luminacio, fontaneria, climatitzacié i electrodomestics. El seus clients

principal son els professionals dedicats a les instal-lacions industrials i doméstiques.
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Seguin I’estratégia d’ampliar el ventall de productes i per tal d’obtenir una millor
competitivitat en el sector es va decidir entrar en dos grups de compra. El primer en el any
2010, on es va associar al Grup AVALCO, grup de compra especialitzat en fontaneria i
climatitzaci6. Darrerament, en I’any 2017 varen decidir introduir-se en el grup

GRUMELEC, grup de compra especialitzat en material eléctric.
5.1.1. Localitzacié i area d’influéncia

Com s’ha comentat anteriorment, 1’organitzacié disposa de tres punts de venda situats a

I’area del Maresme, tal i com es mostra en la segtient figura:

Orrius’ Dasis .\ Santlscle T
: 5 \ Argentona x Arenys \deVallalta )
zllalgs?r de Munt
e Dalt
Tiana Neka Cabrils Sant  /eant Viceng Sant Cebria
| Teia :remié . Matars An:reu de Montalt de Vallalta santa \
‘ e Dalt e Palafolls
{ Cabrera @ Lanet Susanna
Montgat El'Masnou ©  Llavaneres G ArERYS g m

deMar/ ,Dtlamfx de Mar T Sant Pol /Calella Pineda

de Mar deMar de Mar Malgrat de Mar

Figura 5.2 Localitzaci6 punts de venda
Font: [12]

La central esta situada a Matard, amb uns 1200m? és el local més gran amb diferéncia i
representa aproximadament un 60% de la seva xifra de facturacio. Situada al poligon del Pla
d’en Boet, concretament al Carrer Carrasco i Formiguera num. 26, té bona comunicacio amb
les vies principals com I’autopista C-32 direccio Barcelona o Girona i I’autovia C-60
direcci6 Granollers o AP-7. Encara que té molt bona comunicacio, un dels desavantatges és
I’estacionament disponible, ja que només té 6 places reservades per a clients. A més a mes,
degut a la proximitat a un bar el solen ocupar clients d’aquets impedint aixi que clients de

Matelecsa puguin estacionar el seu vehicle.

La primera delegacio es va obrir a Arenys de mar, compta amb 700m? de local, situada al
carrer Montserrat, num. 22 i representa un 15% aproximadament de la xifra de venta de
I’empresa. Aquesta ubicacié és molt centrica, i pot arribar a representar problemes
d’accessibilitat, degut als carrers que al tractar-se d’un poble sGn més estrets i amb poc
estacionament disponible. No obstant, I’inica competéncia situada a la ciutat, esta a tan sols

20 metres, i encara que aixo pot sembla una desavantatge, el cert és que ajuda a concentrar
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la clientela a la zona. Val a dir, que encara que el client objectiu de Matelecsa és el client
professional, en aquesta delegacio, al estar situada en una zona centrica, hi ha un client

particular que representa una Xifra important de la venta.

Finalment, la darrera delegacié és la situada a EI Masnou, amb una local de 600m?,
representa una xifra del 25% de la facturacié de I’empresa. Abans havia sigut un competidor,
pero degut a una mala gestié economica-financera va presentar concursal i va ser absorbida
per Matelecsa. Aix0 va permetre obrir a I’organitzacio el seu tercer punt de venda sense tenir
que fer una inversié en augmentar la seva clientela en aquella zona, ja al conservar a part del
personal de I’antiga organitzacio, es va assegurar mantenir la clientela que ja tenia. El
Masnou, al estar molt a prop de Barcelona, genera uns bons resultats economics, i a més a

més, amb la recuperacio economica durant els darrers tres anys esta augmentant les vendes.

Figura 5.3. Local de Mataro
Font: [12]

5.1.2. Games de productes
L’organitzaci6 diferéncia diferents games de producte segons el tipus, aquestes son:

e Material electric.
e Fontaneria.

e |l-luminacié.

e Climatitzacio.

e Electrodomestics.
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Material eléctric

Es el pilar fonamental de Matelecsa, va ser la primera tipologia de producte que varen
treballar i la majoria de clients els tenen com un referent en aquest tipus de material. El

material eléctric que es pot trobar és:

- Cable i conductors eléctrics.

- Canalitzacio electrica

- Petit material eléctric.

- Interfonia i Videoporters

- Caixes de derivaci6 i connexio.
- Domotica

- Videovigilancia

- ldentificacié i control

- Deteccid d'incendis i gasos

- Telecomunicacions.

- Eines i maquinaria per a instal-lacio

CRYSTAL
Figura 5.4 Material eléctric

Fontaneria Font: [12]

L’instal-lador €s un teécnic polivalent que normalment €s especialista tant en instal-lacions

electriques com de fontaneria, aixi doncs a Matelecsa es pot trobar:

- Canonades i accessoris

- Canalons

- Desguassos i sifons

- Valvuleria

- Aixetes i flexors

- Mecanismes i cisternes per a inodor

- Connexions flexibles

- Fixacio i adhesius
- Distribuci¢ d'aigua
- Comptadors d'aigua

- Bombes i grups de pressid

- Contra incendis Figura 5.5. Material de fontaneria

Font: [12]
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Il-luminacié

Amb la nova revolucié de la il-luminacié LED s’ha obert un mercat potencial molt gran on
Matelecsa es vol posicionar com a especialista en aquesta nova tecnologia. Per aixo ofereix

la segiient gamma de productes en il-luminacio:

- Downlights LED
- Lluminaries de superficie v L LA WESw
- Aplics interiors i exteriors e s s 8 8"
- Linies continues i accessoris
- Llums LED

- Projectors LED

- Tires d’il-luminacié LED

~ bos
Figura 5.6. Il-luminacié LED
Font: [12]

- Il-luminaci6 exterior

Climatitzacio

El producte de climatitzacid és un producte de temporada i depenent de I’época de I’any
predomina el material de calefacci6 o d’aire condicionat. A Matelecsa es poden trobar els

seguents productes:

- Calderes

- Sortida de fums

- Diposits de gasoil

- Termos eléctrics

- Escalfadors de gas

- Radiadors

- Maquines d'aire condicionat

- Maquines de conductes i cortines d'aire
- Aillament

- Reixetes i difusors

- Accessoris per a instal-lacions Figura 5.7. Material Climatitzaci6
Font: [12]
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Electrodomestics

Per tal de seguir donant el millor servei a I’instal-lador, una de les altres games de producte
que també treballa Matelecsa son els electrodomestics. Encara que costa competir amb les
grans superficies hi ha games de producte on si que hi ha una quota de mercat. Els productes

que treballen son els seguents:

- Rentaplats

- Frigorifics

- Rentat i assecat

- Aspiraci0 i neteja
- Ventilacio i calefaccié
- Cuines de gas i eléctriques

- Campanes extractores

- Petits electrodomestics

- Televisio Figura 5.8. Electrodomeéstics

- Audio i video Font: [12]

5.1.3. Gestio d’estoc

Al tractar-se d’un magatzem de material, el control d’estoc és un dels temes més importants
dins de I’organitzacid. Degut al tipus de sector en el que es troba la gestio de 1’estoc pot ser
molt complexa, ja que compten amb més de 15.000 referéncies que han de gestionar. Val a
dir, que encara que el ERP que s’utilitza dins de 1’organitzaci6 esta pensat per aquest sector
1 facilita molt la gesti6 d’estoc, encara s’utilitzen métodes una mica rudimentaris. Aixo es
deu a costums i maneres de fer que no han evolucionat al llarg del temps. A més a més s’ha
de fer emfasis en la poca formacio del personal en aquest ambit, tal i com es comentara més

endavant.
5.1.4. Recursos humans

L’empresa compta amb 25 treballadors repartits entre les tres delegacions. A la delegacio6 de
El Masnou hi ha 4 persones, a la d’Arenys de mar 2 i a la central de Matar6 19 persones. Hi
ha diferents departaments en 1’organitzaci6, alguns generics com a qualsevols empresa com

poden ser: direccid, comptabilitat i administracio i d’altres més especifics com poden ser
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assessorament tecnic, logistica interna, etc. Per aquets ultims, és molt important la formacio
del personal i la seva experiéncia. L’empresa distribueix material industrial, per tant, és
important tenir coneixements tecnics per tal de poder entendre la seva funcio i aixi poder

assessorar al professional correctament.

En el que es refereix a la gestio de ’empresa, cap dels directors té formacid en direccid o
estudis superiors, i encara que tenen una llarga experiencia en el sector i han aconseguit que
I’empresa arribi a complir gaire bé els 30 anys d’historia, aixo €s un problema. L’empresa
no ha parat de créixer i la gestié d’aquesta cada cop és més complexa. Aixi, que tenir una
bona formacié en direcci6 és important per tal de poder afrontar els reptes que es presentaran

en els proxims anys.
5.1.5. Factors financers

Actualment 1’organitzaci6 esta facturant 4,5 milions d’euros, amb un marge comercial d’un
25% aproximadament (2017), xifres comuns per empreses del sector. Fins a I’any 2009 varen
ser anys molt bons, de creixement i de bones xifres de venda, pero va ser degut a la bombolla
immobiliaria. Després va vindré la crisi que va colpejar fortament a 1’organitzaci6, amb
impagats importants, que va obligar a ’empresa a endeutar-se per tal de poder fer front als
pagaments dels proveidors. Aixo va obligar a una reestructuracié important degut al descens
de les vendes i a la crisi economica que va durar els seglients anys. Actualment, I’empresa

esta sanejada i esta creixent gracies a la recuperacio economica que s’esta travessant.

5.2. Analisis del context

5.2.1. Context politic

Un dels factors d’estudi és el constituit pels factors politics. Al estar considerant els factors
politics, s’avaluen l'impacte de tot canvi politic o legislatiu que pugui afectar al negoci en la

seva zona d’actuacio.

La zona d’actuacio de I’empresa, en aquest cas, e€s Catalunya. No es pot obviar, que
actualment s’esta vivint un context de crisi politica degut al procés d’independéncia que va
comencar el Govern de Catalunya. Val a dir, que la majoria de disturbis i conflictes varen

succeir durant el mes d’Octubre i Novembre del 2017. Ja que es van convocar diferents
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vagues generals i aturades del pais que varen afectar al desenvolupament normal de

I’economia. Tot aix0 provoca una inestabilitat politica i social que cal tenir en compte.

No obstant, al viure en un pais membre de la Uni6 Europea podem assegurar l'aplicacio del
dret internacional humanitari, el respecte dels drets civils, les normes de proteccié al medi
ambient i el respecte dels drets constitucionals. També és important ressaltar que la
democracia actual avala la proteccid a la inversio i a la propietat industrial i intel-lectual. En

conclusio, caldra analitzar més endavant aquesta qliestié com un factor de risc.
5.2.2. Context economic

Els factors politics no operen en el buit, i les decisions de politica pablica tenen implicacions
economiques. Totes les empreses es veuen afectades per factors economics de I'ordre
nacional, internacional o global. EI comportament, la confianca del consumidor i el seu
poder adquisitiu estaran relacionats amb I'etapa d'auge, recessio, estancament o recuperacio

per la qual travessi una economia.

Actualment, s’esta travessant una etapa de creixement que a Espanya ha estat del 3,2% al
2016 i es preveu que sera del 3,1% per el 2017 i del 2,5% en el 2018 [13] [14]. | encara que
la situacié politica de Catalunya fa que el creixement econdmic en aquesta comunitat no
sigui tan elevat com a la resta de I’Estat, segueix havent-hi creixement. Aixi que es pot
concloure gque estem en un cicle economic de creixement positiu. Aixi que és vital que es
mantingui el creixement economic per als propers anys, per tal de que el poder de compra

dels clients potencials segueixi augmentant.

B Espanya Catalunya
3,5
3,2 3,1 3
2,5
J I I :
2016 2017 2018

Figura 5.9. Previsions de creixement en % per Espanya i Catalunya.
Font: [13] i [14]
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5.2.3. Context social

El tercer aspecte de I'analisi PEST s'enfoca en les forces que actuen dins de la societat i que
afecten les actituds, interessos i opinions de la gent i influeixen en les seves decisions de
compra. Entre els factors a considerar per a I'analisi trobem dos en concret que son els que

més poden influir en I’organitzacio: la formacio dels client i els patrons de consum.

En el que es refereix a la formacio del client professional, es pot observar com l'instal-lador
ha sabut reciclar-se i orientar-se cap a les necessitats dels seus clients aquets darrers anys.
La constant evolucio técnica i normativa li ha exigit adaptar-se a una infinitat de canvis i a

formar-se adequadament.

De I'especialitzacié en una o diverses activitats s'ha passat com a tendéncia actual a la
diversificacid, entre d'altres motius per la demanda dels clients i perque les companyies
energetiques ofereixen ja un servei complet, integral, que abasta tot tipus d'instal-lacions.
Només cal observar el perfil i formaci6é d’un instal-lador de fa 20 anys al perfil actual, per

comprovar una evolucié formidable dels professionals en tots els sentits.

L'instal-lador esta ara més i millor preparat que abans. Ja no és només instal-lador, sino
també empresari. La dimensié empresarial ha igualat en importancia al perfil tecnic. | s'ha
convertit en una figura clau en el sector com a prestador de serveis energétics i assessor dels

clients en aquesta mateéria.

Aix0 exigeix a la empresa distribuidora adaptar-se a aquest canvi apostant per un personal
que també estigui format amb un perfil tecnic. Ja que un dels serveis que haura d’oferir
I’empresa distribuidora és I’assessorament técnic de productes. En aquest ambit, ja no valdra

només 1’experiencia, sind els coneixements técnic.
5.2.4. Context tecnologic

Finalment, en quan al context tecnologic, no es pot obviar la nova revolucié deguda a la
Industria 4.0 que esta succeint els darrers anys. Aguesta nova revolucio esta obligant a tot el
sector industrial (des de fabricants, distribuidors, técnics, etc...) a adaptar-se a aquestes noves
tecnologies per tal de poder seguir sent competitius en el mercat. Algunes de les tecnologies

que marcaran aquesta diferencia seran:
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e 10T i els sistemes Ciberfisics.
e Impressié 3D

e Big Data i Data analytics.

o Intel-ligéncia artificial

e Robatica col-laborativa.

e Realitat virtual i realitat augmentada.

Potser una de les que més afectara en aquest cas a 1’organitzacié sera el que s’anomena
“Business Intelligence”. El Bl consisteix en transformar les dades en informacid i la
informacid en coneixement, de manera que es pugui optimitzar el proces de presa de

decisions en els negocis.

Un dels reptes que també haura d’afrontar I’empresa distribuidora és la transformaci6 digital,
ja que degut aix0 hi ha canvis molt importants amb el desenvolupament dels canals digitals
[15]. Els clients estan aprofitant les tecnologies per consultar preus, comparar productes i
gaudir de nous serveis. Els fabricants estan afrontant amb rapidesa el canvi digital, prenent
la informacié de producte i el marqueting digital com puntes de llanga. La distribucid té el
risc de veure reduit el seu espai en la cadena de valor. Aixi que ha de prendre posicions
rapidament per tal d’evitar perdre posicions en aquest aspecte. Preguntar-se si ha d’estar als
canals digital, si ha de crear un servei omnicanal i oferir productes no només a la botiga

fisica sind també a un eCommerce.

En conclusid, en aquets darrers anys han sorgit moltes noves tecnologies que estan aplicant-
se a la gestido empresarial, aixi que 1’organitzacié haura de prendre les decisions correctes

per saber adaptar-se a aquests canvis.
5.3. Analisi de les parts interessades

Tal i com indica la norma, “A causa del seu efecte o del seu efecte potencial en la capacitat
de I’organitzacio per a proporcionar productes i serveis [...], l'organitzacié ha de determinar:

les parts interessades pertinents 1 els seus requisits pertinents.”

Per tal de procedir amb aquest analisis, primer s’han d’identificar quines son les parts

interessades que afectin al nostre SGC.
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En aquest cas, trobem les seguents:

Part interessada

Expectativa

Propietaris de ’empresa

Obtenir una bona rendibilitat de I’empresa, que hi hagi
beneficis i una bona gesti6 de 1I’organitzacio.

Personal

Condicions laborals de qualitat, que hi hagi una seguretat
laboral. Obtenir una bona formacioé per desenvolupar la seva
feina.

Clients

Qualitat i disponibilitat dels productes, que hi hagi un bon
servei post-venda, publicitat no enganyosa, obtenir un bon
assessorament tecnic.

Proveidors

Compliment dels objectius de compra acordats, complir
amb les dates de pagament, que s’aposti per nous productes
i serveis que ofereixin.

Ajuntaments i
administracions publiques

Compliment de les obligacions fiscals, no corrupcio,
col-laboraci6 amb I’administraci6 publica i transparéncia.

Veins dels locals

Bona gestié del residus, que hi hagi una bona circulacio
dels vehicles que interfereixin en 1’organitzacio.

Comunitat i societat

Compromis amb projectes socials, promocio del
desenvolupament local.

Taula 5.1. Analisis de les parts interessades

Font: Elaboracio propia

5.4. Determinacio de I’abast del SGC

Segons la ISO 9001, “L'organitzacio ha de determinar els limits i I'aplicabilitat del sistema

de gestid de la qualitat per a establir-ne I’objecte i I'ambit d'aplicacio. A més 1’organitzaciod

ha d'aplicar tots els requisits d'aquesta norma internacional si son aplicables dins de I’objecte

i I'ambit d'aplicacio del seu sistema de gestio de la qualitat” [11].

Per tal de delimitar I’abast del sistema de gestio, a continuacio, s’enumeren tots els processos

i subprocessos duts a terme per 1’organitzacio:
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Procés Subprocés

Processos Operatius

1. Vendes 1.1.  Relacio comercial externa
1.2.  Vendes a mostrador
1.3.  Elaboracio de pressupostos

2. Compres 2.1.  Negociacio i gestio de proveidors
2.2.  Elaboracié de comandes de compres
2.3.  Gestio de delegacions
2.4.  Gesti6 de devolucions e incidéncies

3. Logistica interna 3.1.  Recepci6 de material
3.2.  Gestib i preparacié de comandes
3.3.  Gestié de magatzem
3.4. Gestio d’inventaris

4. Logistica externa 4.1.  Transport i lliurament de material
4.2.  Recollida de material

5. Servei al client 5.1.  Enginyeria i assessorament técnic
5.2.  Analisi i resoluci6 d'incidencies

Processos de Suport

6. Comptabilitat i control financer 6.1.  Tresoreria, finangament i comptabilitat
6.2.  Gestid cartera cobros i pagaments
6.3.  Seguiment resultats i analisis de rendibilitat
7. Administracio 7.1.  Gesti6 administrativa
7.2.  Atenci6 telefonica
8. Gestio de RRHH 8.1.  Planificacio, seleccid i contractacio de personal
8.2.  Seguiment, avaluacid i politica d'incentius
8.3.  Formacio
8.4.  Gesti6 administrativa i comunicacio interna
9. Marqueting i publicitat 9.1. Innovacio, desenvolupament i llancament de producte
9.2.  Campanyes de publicitat
9.3.  Fidelitzaci6 i desenvolupament del client
9.4.  Gestio administrativa i comunicacio interna

Processos Estratégics

10. Direcci6 estratégica 10.1. Elaboraci6 del pla estrategic

10.2. Elaboraci6 de la Politica de qualitat
11. Direcci6 general 11.1.  Gestio i control comercial

11.2.  Control de gestio

11.3.  Gestio grups de compra

Taula 5.2. Processos organitzacio
Font: Elaboracio propia a partir de [16]

Tal i com s’ha indicat en I’abast del present projecte i a causa del gran nombre d'activitats

desenvolupades per I'empresa, el sistema de gestio de qualitat només es dissenyara per al

procés de “Logistica interna" i els seus subprocessos.
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5.5. Definicio i analisi dels processos

La normativa diu que “[...] I’organitzaci6 ha de determinar els processos necessaris per al
sistema de gestio de la qualitat i la seva aplicaci6 dins tota I’organitzacio i ha de: determinar
els elements d'entrada requerits i els elements de sortida esperats d'aquests processos...” [11].
Per tal de complir amb aquest apartat es dissenya el mapa general de processos de I’empresa

i es dissenya la fitxa de proces de tots els subprocessos de “Logistica interna”.

5.5.1. Mapa general de processos

El processos de I’empresa es poden representar en el segiient mapa general de processos.

MAPA DE PROCESSOS GENERAL

DIRECCIO DIRECCIO
ESTRATEGICA GENERAL

PROVEIDORS

COMPRES

LOGISTICA
LOGISTICA EXTERNA CLIENTS
INTERNA

OPERATIUS

ey VENDES

COMPTABILITAT
| CONTROL
FINANCER

ADMINISTRACIO MARQUETING | GESTIO DE
PUBLICITAT RRHH

SUPORT

Figura 5.10. Mapa general de processos
Font: Elaboracio propia
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5.5.2. Fitxa de processos de logistica interna

Procés Recepci6 de material Codi PO3.1

Responsable  Responsable de logistica

Descripcio del procés

Recepcionar el material que arriba per part dels proveidors. Revisar que el material que
arriba coincideix amb I’albara del proveidor. Control de qualitat de 1’estat del material.
Introduir el material recepcionat al ERP i ubicar-lo depenent si és un material per client o
per estoc.

Objectius del procés

Minimitzar el temps que transcorre des de la descarrega de material, fins I’entrada al ERP.
Minimitzar les errades a I’hora de recepcionar el material al ERP.

Disparador Arriba material per part del proveidor
Comunica Vendes i compres.
Acaba Gestio de magatzem

Recursos del procés

Recursos tecnics Recursos humans
Cutter o navalla Encarregat de logistica
Material d’oficina general Mosso de magatzem

Transpalet manual
Transpalet electric
Ordinador amb ERP

Entrades Entrada de material per part dels proveidors.
Sortides Material preparat per a ubicar.
Indicadors

Temps que transcorre des de la descarrega de material fins que s’introdueix a ’ERP.

Riscos / Oportunitats

- Es pot danyar a alguna persona durant la descarrega de material.
- Que es repeteixi alguna tasca perqué el material no esta ben ubicat.

Documentaci6

Albara de proveidor, albara de compra, comanda client, albara de venta.
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SUBPROCES RECEPCIO DE MATERIAL

Sistema

Recepcié de material Compres Vendes 0 o
d’informacio

Arriba material de
proveidor

Descarrega de
material a la zona
de repas

Comprovacio visual i
del nim de “bultos”

Procés de
devolucions e
incidencies

Segellar albara
“Conforme salvo
examen”

Es recepciona el

P ERP TELEMATEL
material al ERP \

Repas del material que
coincideixi am|5> I'albara Albara de Albara de
del proveidor

compra venta

Procés de
devolucions e
incidencies

Transport del material a la
zona de material per
colocar (estoc o client)

Procés de Gestio
de magatzem

Figura 5.11. Diagrama de flux del procés recepci6 de material
Font: Elaboracié propia
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Procés Gestio i preparacio de comandes Codi PO3.2

Responsable  Responsable de logistica

Descripcio del procés

Consisteix en preparar les comandes de les delegacions i dels clients.

Objectius del procés

Que menys del 5% de comandes preparades tinguin reclamacio per errors.
Que es preparin totes les comandes el mateix dia que es reben.

Disparador Comanda de delegacié o de client
Comunica Vendes i compres.
Acaba Vendes o logistica externa.

Recursos del procés

Recursos técnics Recursos humans

Cutter o navalla Encarregat de logistica
Material d’oficina general Mosso de magatzem
Carreto
PC amb ERP

Entrades Comandes de clients o de delegacio.

Sortides Albarans de venta o albarans de delegacio.

Indicadors

Numero de comandes que es preparen amb més d’un dia de retard.
% de comandes preparades sense reclamacions.

Riscos / Oportunitats

- Escollir un material equivocat a 1’hora de preparar la comanda.
- Es pot veure si falta estoc d’algun material.

Documentaci6

Comanda de venda, sol-licitud de material delegacid, albara de delegacio, albara de venta.
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SUBPROCES GESTIO | PREPARACIO DE COMANDES (comandes clients)

Preparacié de comandes Compres Vendes Sistema d’informacio

Arriba comanda client ERP TELEMATEL

Es busca el material de
lalinia de la comanda

Hi ha estoc per
servir la linia?

Seglient linia

A

—

Es separa el
material

Es marca la
linia que no es

serveix.

S’acabat tot

,
?
I'estoc? NO

S’apunta la
referéncia

Albara de venta
amb el material
separat

S’ubica el material separat
en transport o lazona de
recollida

Linies pendets de
servir per falta
d’estoc

Llistat de
referéncies que
s’han acabat I'estoc

Figura 5.12. Diagrama de flux del procés prep. Comandes client
Font: Elaboracio propia
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SUBPROCES GESTIO | PREPARACIO DE COMANDES (comandes delegacid)

Preparacié de comandes Compres Vendes Sistema d’informacio

Arriba comanda delegacid ERP TELEMATEL

Es busca el material de
lalinia de la comanda

Hi ha estoc per
servir la linia?

Seglient linia
A
Es marca la

linia que no es
serveix.

Representa més del 20% de
I’estoc disponible?

Es separa Es separa el
. o )
només un 20% material

de I'estoc
disponible i es
marca la linia

Linies pendents de
S’ubica el material separat servir per falta
en transport d’estoc

Albara de delegacio W

Figura 5.13. Diagrama de flux del procés prep. Comandes delegacio
Font: Elaboracio propia
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Procés Gestio de magatzem Codi PO3.3

Responsable  Responsable de logistica

Descripcio del procés

Consisteix en la col-locacié del material al seu lloc, mantenir ’ordre del magatzem |
gestionar les bobines de cable i els palets.

Objectius del procés

Evitar que hi hagi cap material fora de la seva ubicacid.
Optimitzar la gestio de bobines i palets.

Disparador Recepci6 de material, abonament client.
Comunica Vendes i compres.
Acaba Compres o logistica externa.

Recursos del procés

Recursos tecnics Recursos humans
Cutter o navalla Encarregat de logistica
Material d’oficina general Mosso de magatzem
Carreto

Transpalet manual
Transpalet electric

Entrades Material per ubicar.

Sortides Material ubicat.

Indicadors

Material fora de la seva ubicacié habitual.
NuUmero de bobines buides en estoc.

Riscos / Oportunitats

- Que no s’ubiqui el material 1 per tant, que després no es trobi a I’hora de vendre’l.
- Es pot intentar treure un benefici economic dels palets.

Documentacio
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SUBPROCES GESTIO DE MAGATZEM

Vendes

Sistema
d’informacio

Gestio de magatzem Compres

S’acaba la recepcié d’un .
material Abonament client

Hi ha material
d’estoc pendent
d’ubicar

Es col-loca tot el
material a la seva
ubicacié

Cada 15 dies

Inspeccié del nim
de bobines buides
en estoc

. ) Procé
Hi ha mésde 5 roce§ de
devolucions e

unitats? e
incidencies

Figura 5.14. Diagrama de flux del procés gestié de magatzem
Font: Elaboracié propia
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Procés Gestio d’inventaris Codi PO3.4

Responsable  Responsable de logistica

Descripcio del procés

Consisteix en fer un inventari setmanal d’una marca en concret durant tot 1’any.

Objectius del procés

Complir I’objectiu de realitzar I’inventari d’'una marca per setmana.

Disparador Pla d’inventari.
Comunica Control de gestio.
Acaba Administracio.

Recursos del procés

Recursos tecnics Recursos humans
Cutter o navalla Encarregat de logistica
Material d’oficina general Mosso de magatzem
PC amb ERP
Entrades Estoc incorrecte en el ERP.
Sortides Estoc correcte en el ERP.
Indicadors

NUmero de marques inventariades.

Riscos / Oportunitats

- Que hi hagi una venta, en el impas des de que s’ha comptat I’estoc perd encara no

s’ha actualitzat al ERP.

Documentacio

Planificacio inventaris, fulls d’inventari.
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SUBPROCES GESTIO D’INVENTARIS

Sistema

Gestié d’inventaris Administracio Control de gestio 0 o
d’informacio

Planificacio d’inventaris ERP TELEMATEL

Es col-loquen tots els
articles de la marca en Abonament client
el seu lloc

Es compta cadascun
dels articles de la

marca

S’indica en un llistat
I’estoc actual

Llistat de Actualitzacié de
I'estoc real I’estoc segons
|listat

Informe d’estoc
anterior i actual

Hi ha una Informe d’estoc
diferéencia de més g anterior i actual
d’un 10%
NO
v

Final d’inventari setmanal

Figura 5.15. Diagrama de flux del procés gestioé d’inventaris
Font: Elaboracié propia
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6. Lideratge en I’organitzacio

6.1. Politica de qualitat

La politica de la qualitat definida per MATELECSA esta enfocada a la consecucid de
I'objectiu principal, que és satisfer les expectatives i necessitats dels seus clients. El principal
actiu és i sera sempre el seu equip huma, com a part integrant del sistema de qualitat, del

qual es desprenen els seguents objectius fonamentals:

e Complir amb la legislacié i normativa aplicables.

e Disposar d'uns mitjans humans i materials racionals, economics, segurs i adequats
per al servei.

e Operar els equips i instal-lacions de manera que garanteixin la seguretat del nostre
personal i de la comunitat, aixi com el respecte al medi ambient.

e Identificar i eliminar fonts d'error.

e Mantenir sempre el compromis de la millora continua.

e Consolidar I'empresa i els seus llocs de treball.

e Mantenir i ampliar la formaci6 de tot el nostre personal.

e Reduir gradualment el nombre de no conformitats internes i de reclamacions de

clients.

El nostre exit economic i supervivencia, depén de la dedicacid constant a aquests principis.
Aquesta politica de la qualitat és entesa, implantada i mantinguda al dia en tots els nivells de
I'organitzacio, i compta amb el total compromis i suport de la Direccié de Matelecsa, qui

I'estableix, desenvolupa i aplica per mitja del sistema de qualitat implantat .

A Mataro, 2018 La Direccié
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6.1.1. Enfocament al client

La normativa especificat que “[...] es determinin, es comprenguin i es compleixin

conseqiientment els requisits del client...” [11]. Per tal d’aconseguir aixo es dissenya una

enquesta de satisfaccio, que s’enviara als clients cada 6 mesos, per tal de coneixer i poder

comprendre el seus requisits i la seva opinio respecte 1’organitzacio.

ENQUESTA SATISSFACCIO DEL CLIENT

Esta satisfet amb el servei que es dona en el mostrador?

No |_| No gaire |_| Normal |_|

Satisfet |:|

Molt satisfet |:|

Quina és la qualitat dels nostres serveis en comparacié amb els de la competencia?

Molt pitjor |_| Pitjor |_| Igual |_|

Millor ||

Molt millor |:|

Li semblen els preus dels productes i serveis més acceptables que els de la competencia?

Molt pitjors |_| Pitjors |_| Iguals |_|

Millors| |

Molt millors |:|

Esta satisfet amb el personal de I'empresa?

Molt descontent |_| Descontent |_| Normal D

Molt content D

Com valoraria els terminis d'entrega del material especial?

Molt lents |_| Lents |_| Adequats |_|

Molt rapids |_|

Troba util I'assessorament tecnic que oferim?

No| | Nogaire| | Nohosé| |

Molt util |_|

Com valoraria el servei post venda de la companyia?

Molt dolent |_| Dolent |_| No ho sé |_|

Molt adequat |_|

Com valoraria la companyia de forma general?

Molt dolent |_| Dolent |_| No ho sé |_|

Mol b¢| |

Recomanaria la nostra companyia a algun conegut?

Mai |_| No crec |_| No ho sé |_|

si| |

Quins canvis proposaria per a millorar el nostre servei?

Taula 6.1. Enquesta satisfaccio client

Font: Elaboraci6 propia
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6.2. Rols, responsabilitats i autoritats

Segons la norma: “[...] I’organitzacié ha d'assegurar que les responsabilitats i les autoritats
per a les funcions pertinents s'assignin, es comuniquin i es comprenguin dins tota

I’organitzacio.” [11].

Per tant, primer de tot, s’clabora I’organigrama de 1’organitzacio on queda clar els nivells
d’autoritats de cadascun dels responsables de I’empresa. A més a més, s’han elaborat les
“Descripcions de llocs de treball”. Aquestes descripcions de lloc de treball és un document
concis d'informacid objectiva on s’identifica la tasca per complir i la responsabilitat que
implica el lloc. A més aclareix la relacio entre el lloc i altres llocs en I'organitzacio, els
requisits per complir el treball i la formacié o habilitats que hauria de tenir qui desenvolupes

la tasca.

Per el pressent projecte, com només s’esta fent la implementacio al procés de negoci de
Logistica interna, s’ha definit els llocs de treball que interfereixen més directament en aquest

procés de negoci.
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6.2.1. Organigrama

Director/a
general

Director/a
contable

Director/a
comercial

Director/a de
compres

Responsable Responsable
de mostrador de logistica

Mosso de
magatzem

Comercials
externs

Comercials
interns

Responsables

Administratiu
de compres

Venedor Transportistes

Figura 6.1. Organigrama organitzacio
Font: Elaboracio propia
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6.2.2. Descripcio llocs de treball

Denominacio Responsable de logistica
Departament Logistica
Centre de treball Magatzem de Mataro

Responsabilitat del lloc Mitja
Reporta a Director general

Supervisa a Mosso de magatzem i transportistes

Missi6 del lloc

Vetllar per la correcte organitzacié del magatzem i la gestié del transport de material.

Funcions principals

- Recepcionar i repassar el material que vingui per part del proveidor.
- Introduir el material recepcionat al ERP.

- Ubicar el material recepcionat al lloc adequat.

- Gestionar les rutes dels transportistes.

- Distribuir la feina al mosso de magatzem.

- Preparar les comandes de clients i de delegacio.

- Organitzar i gestionar 1’ordre del magatzem.

Ubicaci6 en I'organigrama

r T T 1
Director/a de; Directorfa [T Responsable Director/a
compres. comercial de mostrador de logistica <contable

' y |
Responsables Comercials Ajudant de

Coneixements requerits

Esta familiaritzat amb el material industrial de electricitat, climatitzacié i fontaneria.
Coneéixer la ubicacié dels proveidors principals. Coneixements basic de gestio de
magatzems. Coneixements minims d’ofimatica. Esta familiaritzat amb els documents de
gestio (albarans, comandes, etc.).

Nivell de formacié

Formacié professional o superior.

Experiencia

Haver treballat durant 2 o 3 anys en tasques semblants.

Habilitats

Treball en equip. Ser ordenat i organitzat. Capacitat de gestio.

Idiomes

Catala / Castella

Taula 6.2. DLT Responsable de logistica
Font: Elaboracio propia
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Denominacio Mosso de magatzem
Departament Logistica
Centre de treball Magatzem de Matard

Responsabilitat del lloc Baixa
Reporta a Responsable de logistica

Supervisa a Ningu.

Missi6 del lloc

Donar suport al responsable de logistica en totes les tasques necessaries.

Funcions principals

- Recepcionar i repassar el material que vingui per part del proveidor.
- Ubicar el material recepcionat al lloc adequat.

- Preparar les comandes de clients i de delegacio.

- Organitzar i gestionar 1’ordre del magatzem.

Ubicaci6 en I'organigrama

E
Director/a
general |
I
r T T 1
Director/a de Directorfa [T Responsable Director/a
compres comercial de mostrador de logistica contable
[ —— [ ‘ ) [
llesp:msd)hi m (umruils [
- = E s
L_____] I I

Coneixements requerits

Esta familiaritzat amb el material industrial de electricitat, climatitzacié i fontaneria.
Coneixements minims d’ofimatica. Esta familiaritzat amb els documents de gestio (albarans,
comandes, etc.).

Nivell de formacié

Formacié professional o superior.

Experiéncia

Es valorara experiéncia en empreses industrials.

Habilitats

Treball en equip. Ser ordenat i organitzat. Persona dinamica i agil.

Idiomes

Catala / Castella

Taula 6.3. DLT Mosso de magatzem
Font: Elaboracio propia
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7. Accions per a la implementacié

Segons la normativa “[...] per a planificar el sistema de gestio de la qualitat, I'organitzacio
ha de tenir en compte les qlestions a les quals es fa referencia a I'apartat 4.1 i els requisits
als quals es fa referéncia a l'apartat 4.2 i ha de determinar els riscos i les oportunitats que
s'han de tractar...” [11]. Es a dir, s’han d’identificar els riscos i oportunitats que hagin sorgit
de la analisis intern, de 1’analisi del context, de 1’analisi de les parts interessades i dels riscos

i oportunitats que puguin sorgir en el processos de negoci descrits.
7.1. Accions per afrontar riscos i oportunitats

Primer de tot s’enumeraran els riscos i oportunitats identificats:

Identificacio de riscos:

Poc estacionament per al voltant del magatzem.

Formacié informatica del personal baixa.

Context de inestabilitat politica a Catalunya

Client professional esta més preparat i ara busca no només producte sind un
assessorament tecnic.

Possibilitat de que alguna persona clau del personal plegui i s’hagi de buscar un
altre persona, formar-la, etc.

Es pot danyar a alguna persona durant la descarrega de material.
Que es repeteixi alguna tasca de repas perqué el material no esta ben ubicat.

Escollir un material equivocat a I’hora de preparar una comanda.

Que no s’ubiqui el material i per tant, que després no es trobi a I’hora de vendre’l.

Que hi hagi una venta, en el impas des de que s’ha comptat 1’estoc perod encara no
s’ha actualitzat al ERP.

Identificacié de oportunitats:

Cicle economic de creixement positiu.

Transformacio digital, venta omnicanal.

Possibilitat de col-laborar amb algun projecte social i millorar la imatge de
I’empresa.

Es pot veure si falta estoc d’algun material quan es prepara una comanda.

Es pot intentar treure un benefici economic dels palets.

Taula 7.1. Llistat de riscos i oportunitats identificats
Font: Elaboracio propia
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7.1.1. Analisis dels riscos i oportunitats identificats

Per a realitzar la valoracié de cadascun dels riscos i oportunitats s’han elaborat les segiients

rubriques:

Rubrica valoracio gravetat

El risc no te un impacte significatiu en els productes o serveis, en el compliment dels

1 requisits legals i altres requisits del sistema de gestio de qualitat

5 El risc pot tenir un impacte significatiu en els productes o serveis, en el compliment dels
requisits legals i altres requisits del sistema de gestio de qualitat

3 El risc pot tenir un impacte molt significatiu en els productes o serveis, en el

compliment dels requisits legals i altres requisits del sistema de gestié de qualitat

Rubrica valoracio frequiencia

Pot passar algun cop cada 5 anys 0 mes.

Pot passar algun cop cada any.

Pot passar algun cop cada mes.

Pot passar algun cop cada setmana.

Al W|IN|PF

Pot passar algun cop cada dia.

Rubrica valoracié Impacte

L’oportunitat pot tenir un petit efecte en la facturacid, en la millora de la imatge de

1 .
I’empresa o en altres aspectes positius per aquesta.

9 L’oportunitat pot afectar en la facturacio, en la millora de la imatge de I’empresa o en
altres aspectes positius per aquesta.

3 L’oportunitat pot afectar molt en la facturacio, en la millora de la imatge de ’empresa o

en altres aspectes positius per aquesta.

Rubrica valoracid Esforg

Aprofitar aquesta oportunitat tindria un cost aproximat de 10.000€ o mes.

Aprofitar aquesta oportunitat tindria un cost aproximat de 6000€.

Aprofitar aquesta oportunitat tindria un cost aproximat de 3000€

Aprofitar aquesta oportunitat tindria un cost aproximat de 1.500€.

g~ WO |IDN| -

Aprofitar aquesta oportunitat tindria un cost aproximat de 500€ o menys.

Taula 7.2. Rubriques analisis riscos i oportunitats
Font: Elaboraci6 propia

Per tal de saber quin son els riscos i oportunitats més critics i que val la pena tractar, es porta

a terme el segiient analisis:
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Riscos
Origen Definicid Gravetat  Freq. Puntuacié
Analisis de Poc estacionament per al voltant
, ., 2 5 10
I’organitzacio del magatzem.
Analisis de Formacio informatica del personal 5 3 5
I’organitzacio baixa.
Analisis del Context de inestabilitat politica a
1 2 2
context Catalunya
Analisis del Client professmna! mes preparat ,
que busca no nomes producte sino 3 4 12
context .
un assessorament tecnic.
Analisis de les Possibilitat de que algupg Qersqna
. clau del personal plegui i s’hagi de 2 2 4
parts interessades
buscar un altre persona...
Analisis de Es pot danyar a alguna persona
s . 2 3 6
processos durant la descarrega de material.
Analisis de ng es repe?em algur_la tasca d‘e
repas perqué el material no esta 1 3 3
processos .
ben ubicat.
Analisis de Escollir un material equivocat a 1 3 3
processos I’hora de preparar una comanda.
Analisis de Queno s ublqull el materlal_l per
[0CESSOS tant, que després no es trobi a 2 2 4
P I’hora de vendre’l.
Que hi hagi una venta, en el impas
Analisis de des de que s’ha comptat I’estoc
. \ . 1 3 3
processos pero encara no s’ha actualitzat al
ERP.
Oportunitats
Origen Definicid Impacte Esfor¢ Puntuacio
Analisis del Cicle economic de creixement positiu. 2 1 2
context
Analisis del Transformacié digital, venta 3 1 3
context omnicanal.
o Possibilitat de col-laborar amb algun
Analisis de les . A )
) projecte social i millorar la imatge de 2 5 10
parts interessades 7,
I’empresa.
Analisis de Es pot veure si falta estoc d’algun
material quan es prepara una 2 5 10
processos
comanda.
Analisis de Es pot intentar treure un benefici 9 5 10
processos economic dels palets.

Taula 7.3. Valoracio analisis riscos i oportunitats
Font: Elaboracio propia
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Un cop puntuat, es decideix que només es tractaran els riscos i oportunitats que tinguin una

puntuacio superior a 5.

En aquest cas son els seglients:

Riscos a tractar:

R1 Poc estacionament per al voltant del magatzem.

R2 Formacio informatica del personal baixa.

Client professional esta més preparat i ara busca no només producte sin6 un
assessorament técnic.

R3

R4  Es pot danyar a alguna persona durant la descarrega de material.

Oportunitats a tractar:

Possibilitat de col-laborar amb algun projecte social i millorar la imatge de
I’empresa.

O1

02 Es pot veure si falta estoc d’algun material quan es prepara una comanda.

O3 Es pot intentar treure un benefici economic dels palets.

Taula 7.4.Riscos i oportunitats a tractar
Font: Elaboracio propia

7.1.2. Accions a realitzar

Codi Accib Responsable Termini  Recursos

Es demana a I’ajuntament que transformi en
carrega 1 descarrega |’estacionament situat al

davant del magatzem, per tal d’afavorir el Director de

R1 transit de vehicles. A més, es decideix la compres 1 mes 1.500€
construccid d’un petit mur per tal de tancar
I’estacionament privat de I’empresa.

Preparar uns cursos interns d’informatica,

R? Centrant-se §obretpt en I’us df:l ERP 1de les Administrativa 15 dies 2 _f]OI_’eS
funcions més habituals que s’utilitzin en diaries
cada departament.

Iniciar i preparar un programa de formacio a

R3 partir de cursos de proveidors. Aquest Director de 1 mes 2 hores

programa consistira en una formacio compres diaries.

quinzenal al personal més tecnic.

Marcar una zona de descarrega de material i
indicar les persones que tenen permis per

R4  entrar-hi. A més, instal-lar un avis lluminos,
que s’haura d’activar durant la descarrega de
qualsevol tipus de material.

Responsable de

o 15 dies 400€
logistica

Taula 7.5. Accions per afrontar els riscos
Font: Elaboraci6 propia
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Codi Accid Responsable Termini  Recursos

Col-laborar amb la Fundacié Maresme a
través de dos accions. La primera donant el
preu de la inscripcid del torneig de padel Director
O1 anual que organitza I’empresa. I la segona General i 1 mes 300€
comengant la campanya “Connectem amb la  administrativa
causa” per intentar recaptar fons de
proveidors i clients per a la fundacio.

Crear un document, que s’entregara al

departament de compres, per tal de saber les  Responsable de
faltes de material que puguin veure els logistica
treballadors.

02 5 dies 2 hores

Buscar una empresa de reciclatge de pales
O3 per tal de vendre els palets que s’acumulen Administrativa 5 dies 1 hora
al llarg del temps.

Taula 7.6. Accions per aprofitar les oportunitats
Font: Elaboraci6 propia

Algunes d’aquestes accions ja s’han portat a terme per part de 1’organitzacié tal i com

s’explica en els Annexos del present projecte.
7.2. Objectius de la qualitat i planificacio

Segons la normativa “[...] els objectius de la qualitat han de: ser coherents amb la politica de
la qualitat, ser mesurables...” [11]. A diferéncia dels objectius marcats en la politica de
qualitat que son més generals, aquets son objectius més especifics i sobretot mesurables.

L’organitzacié per tant, es marca els seglients objectius:

- Aconseguir que la satisfaccio del personal arribi a un valor superior de 8 punts sobre
10 en dos anys.

- Incrementar un 20% la cartera de clients a la zona del Maresme per Juny del 2019.

- Fer que la facturacid dels 4 principals clients creixi a un ritme d’un 10% anual durant
els proxims 3 anys.

- Aconseguir que els clients valorin 1’assessorament técnic de 1’empresa amb una

puntuacio de 7 sobre 10 en els proxims 2 anys.

La normativa també especifica “[...] per a planificar com s'han d'assolir els objectius de la
qualitat, 1’organitzaci6 ha de determinar: que es fara, quins recursos necessitara, qui en sera
el responsable, quan s'acabara, com s'avaluaran els resultats.” [11]. Per tant, les accions que

es portaran a terme per aconseguir els objectius es realitza a continuacio:
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Objectiu

Aconseguir que la satisfaccio del personal arribi a un valor
superior de 8 punts sobre 10 en dos anys.

Accio a portar a terme

Iniciar un pla de recursos humans on es desenvoluparan els seguents temes:
- Flexibilitat horaria per a conciliar la vida familiar.
- Millora de comunicacio amb els responsables superior de cada departament.
- Fomentar i oferir oportunitats de desenvolupament a nivell professional.
- Demanar feedback de tot el personal a través d’enquestes o entrevistes.
- Organitzar activitats socials per a millorar el clima laboral i el treball en equip.

Responsable

Director general

Termini 3 mesos
Recursos 4.000€
Indicadors de ~ Numero de propostes proposades per els treballadors.
seguiment % D’increment de les hores de formacio dels treballadors.
IMEREEG OrS €2 Valoraci6 mitja obtinguda en 1’enquesta de satisfaccié del personal.
resultats
Taula 7.7. Accio objectiu 1
Font: Elaboracio propia
. Incrementar un 20% la cartera de clients a la zona del Maresme
Objectiu

per desembre del 2019.

Acci6 a portar a terme

Analitzar les zones geografiques del Maresme amb més potencial de creixement. Analitzar
els clients potencials i contractar un nou comercial que conegui la zona a tractar. Després
realitzar un seguiment d’aquest.

Responsable

Director comercial

Termini

4 mesos

Recursos

35.000 €

Indicadors de

Numero de visites realitzades als clients potencials.

seguiment Numero d’apertures de compte de nous clients.
Irggl:(l;; (igrs de % D’increment del numero de clients de la zona del Maresme.

Taula 7.8 Accid objectiu 2
Font: Elaboracio propia



Accions per a la implementacid 73

Objectiu

Fer que la facturacio dels 4 principals clients creixi a un ritme d’un
10% anual durant els proxims 3 anys.

Accid a portar a terme

Elaborar un pla d’accié comercial a aquets clients on es tractin diferents accions com:
- Augmentar el nombre de visites que es realitzin a aquets.
- Intentar oferir altres productes que no ens comprin.
- Estudiar una proposta de rapels segons la quantitat de compra.
- Intentar en la mesura del possible donar preferéncia a les seves comandes.
- | totes les altres accions que puguin ajudar a aconseguir 1’objectiu.

Responsable

Director comercial

Termini

1 mes

Recursos

5.000€

Indicadors de
seguiment

% D'increment del volum mitja de cada comanda dels quatre primers
clients de major facturacio

% D'increment del nombre de comandes dels quatre primers clients de
major facturacio.

Indicadors de

% De creixement anual de facturacio sobre facturacio de I'any anterior

resultats dels quatre primers clients de major facturacio.
Taula 7.9 Acci6 objectiu 3
Font: Elaboraci6 propia
. Aconseguir que els clients valorin ’assessorament técnic de
Objectiu

I’empresa amb una puntuacio de 7 sobre 10 en els proxims 2 anys.

Acci6 a portar a terme

Tancar acords amb proveidors per tal de que facin sessions formatives on expliquin els

coneixements tecnics que son necessaris per a vendre i assessorar sobre els seus productes.
Preparar cursos interns per tal de que el personal expert en un ambit expliqui i comparteixi
el seu coneixement en la matéria que domini.

Impartir cursos a clients sobre tipologia de material o coneixements técnics que poden ser

atils per a ells.

Responsable

Director comercial i Director de compres

Termini 2 Mesos.

Recursos 2 hores setmanals del personal per a formacio.

Indicadors de  Nombre de formacions técniques impartides als clients.

seguiment Nombre de formacions tecniques impartides al personal.

Indicadors de  Valoracidé mitjana obtinguda a I’enquesta de satisfaccio del client en la
resultats pregunta referent a I’assessorament teécnic.

Taula 7.10. Accié objectiu 4
Font: Elaboracio propia
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8. Suport al SGC

Tal i com indica la norma “L'organitzacio ha d'assegurar que els recursos subministrats
siguin adequats per al tipus especific d'activitats [...] es mantinguin per a assegurar-ne

l'adequaci6 continua al seu proposit” [11].
8.1. Recursos

8.1.1. Infraestructura

Per tal de complir la normativa I'organitzacio ha de determinar, proporcionar i mantenir la
infraestructura necessaria, aixi que es fara un inventari dels recursos de 1’organitzaci6 el

manteniment que es portaré a terme per a cada recurs.

Recurs

Responsable

Tipus de manteniment

Furgoneta Fiat Scudo

Responsable de
logistica

Revisio anual i Inspeccid técnica
obligatoria

Furgoneta Volkswagen
Crafter

Responsable de
logistica

Revisio anual i Inspecci6 técnica
obligatoria

Furgoneta Ford Transit

Responsable de
logistica

Revisio anual i Inspecci6 técnica
obligatoria

Cotxe Ford KA

Comercial exterior

Revisi6 anual i Inspecci6 técnica
obligatoria

Cotxe Citroen C2

Comercial exterior

Revisio anual i Inspeccid técnica
obligatoria

Cotxe Nissan Pulsar

Comercial exterior

Revisio anual i Inspecci6 técnica
obligatoria

Maquina enrotlladora
de cable LOIMEX

Responsable de
logistica

Contracte de manteniment amb
I’empresa LOIMEX

Transpalet manual

Responsable de

Contracte de manteniment amb

logistica I’empresa
N Responsable de Contracte de manteniment amb
Transpalet electric P ,
logistica I’empresa

Muntacarregues
magatzem

Responsable de
logistica

Contracte de manteniment amb
I’empresa Cruxent-Edelma

Equips informatics i
software

Director general

Contracte de manteniment amb

I’empresa HSB-Sistemes informatics

Locals i instal-lacions
de Pempresa

Director general

Contracte de manteniment amb
I’empresa PREFIRE

Taula 8.1. Inventari de recursos
Font: Elaboracio propia
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8.1.2. Ambient per al funcionament del processos

Tal 1 com s’indica a la norma: “L'organitzacio ha de determinar, proporcionar i mantenir
I'ambient necessari per al funcionament dels seus processos...” [11]. Un ambient adequat pot
resultar d’una combinacié de factors humans i fisics, com ara: socials (calma, no-

conflictivitat) , psicologics (reduccio de I’estrés) i fisics (temperatura, llum, etc.).

En aquest cas tot el personal de I’empresa esta obligat a realitzar una avaluacié de riscos
laborals a través d’un SPA (Servicio de prevencion ajeno). Agquesta SPA és una empresa
especialitzada en la prevencié de riscos laborals que compta amb un acreditacié oficial per
a poder assessorar, gestionar i adaptar a organitzacions i empreses perque compleixin amb

tots els requisits marcat per la Llei 31/1995 de Prevencié de Riscos Laborals.

Per tant, ja s’avalua a través d’aquest servei els possibles factors personals que poguessin
impedir un bon ambient per al funcionament dels processos. En quant als factors fisics, el
procés de 1’organitzacié no produeix cap tipus d’ambient agressiu per a les persones, com
podrien ser sorolls, temperatures, etc. Val a dir també que totes les parts de la infraestructura
de I’organitzacio estan climatitzades i tenen una il-luminacié suficient per a desenvolupar
les tasques. Aixi doncs es pot acreditar que I’ambient de 1’organitzacié €s adequat en tots els

sentit per el funcionament dels seus processos.
8.1.3. Recursos de seguiment i mesura

Tal i com indica la norma “L'organitzaci6 ha de determinar i proporcionar els recursos
necessaris per a assegurar resultats valids i fiables quan es duu a terme un seguiment o una

mesura...” [11].

Encara que aquest apartat de la norma esta pensat sobretot per a empreses fabricants, en
aquest cas, I’organitzaci6 realitza un tipus de mesura. Aquesta mesura es produeix a I’hora
de tallar el cable necessari per a servir una comanda. Aixo0 es realitza amb la maquina
enrotlladora LOIMEX. Tal i com s’ha indicat anteriorment aquesta maquina esta sotmesa a
un manteniment amb una empresa externa que s’encarrega d’ajustar-la 1 calibrar-la per tal
de que les mesures siguin correctes. En els informes de manteniment queden reflectits les

desviacions de mesura que 1’organitzacio accepta.
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8.1.4. Coneixement de I’organitzacio

En aquest apartat la norma diu el segilient: “L'organitzaci6 ha de determinar els coneixements
necessaris per al funcionament dels seus processos [...]. Aquests coneixements s’han de
mantenir...” [11]. Generalment, els coneixements de l'organitzacié s'adquireixen amb
I'experiéncia. Es informacié que s'utilitza i es comparteix per a assolir els objectius de

I'organitzacid. El coneixement de es pot basar dos tipus de fonts:

- Font internes: la propietat intel-lectual; els coneixements adquirits amb
I’experiencia; les conclusions dels fracassos i dels projectes d'éxit; els resultats de les
millores en els processos, els productes i serveis, etc.

- Fonts externes: les normes; el mén académic; les conferencies; la recopilacié de

coneixements dels clients o dels proveidors externs, etc.

Per aquest cas es desenvolupa la segiient estructura de gestié del coneixement:
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Area Coneixement Font Ubicacio
Dades clients Interna: del procés de relacié comercial ERP/Ficheros/Ficheros_Maestros/Clientes
. . Externa: relacié comercial amb altres agents del ERP/Ficheros/Ficheros_Maestros/Clientes_P
Dades clients potencials - .
Vendes sector, gremi instal-ladors, etc. otenciales
Preus i oferta competencia Externa: demanar ofertes a Ch?ms.’ INScrre s Intranet: C:\TLMP\Analisis_competencia
en les newsletter de la competéncia
., . . . ] , ERP/ Ficheros/ Ficheros_Maestros/
Informacid proveidors i comercials Interna: del proces de compra
Proveedores
L . . Externa: Reunions i informes dels grups de Intranet: C:\TLMP\ Informes_grup\
Compres Informacié proveidors potencials

compres

Proveidors_potencials

Descomptes i preus de compra

Interna: del procés negociacié i gestid
proveidors.

ERP/ Almacen/ Articulos/ Condiciones de
compra

Logistica interna

Organitzacio i ubicacié material

Interna: del procés gestié de magatzem

Intranet: C:\TLMP\Mapes de magatzem

Logistica externa

Ubicacio de proveidors i horaris

Interna: del proceés de recollida material

ERP/ Ficheros/ Ficheros_Maestros/
Proveedores

Ubicacio clients i horaris recepcid

Interna: del procés de transport material

ERP/Ficheros/Ficheros_Maestros/Clientes

Servei al client

Coneixements tecnic

Interna: del procés assessorament técnic

Intranet: C:\TLMP\Documentacio tecnica

Coneixements técnic nous

Externa: formacié proveidors, cursos...

Intranet: C:\TLMP\Formacio técnica

Comptabilitat i control
financer

Informes i previsions

Interna: del procés de previsio i control financer

ERP / Administracion/ Contabilidad general
/ Informes contables

Administracio

Contactes clients

Interna: del procés atencio telefonica

ERP/Ficheros/Ficheros_Maestros/Clientes

Marqueting i publicitat

Interessos del clients

Interna: del proceés fidelitzacio client

ERP/Ficheros/Ficheros_Maestros/Clientes

Tecniques de marqueting i
publicitat

Externa: Cursos i documentacié de
procediments.

C:ATLMP\ Marketing i publicitats\
Documentacio i cursos

Direccid estrategica

Noves tendencies mercat

Externa: Reunions i informes dels grups de
compres

C:ATLMP\ Informes_grup\ Informe sectorial
mensual

Direcci6 estrategica

Interna: pla estratégic

C:\TLMP\ Direcci¢ estrategica\Pla estrategic

Direccié comercial

Opinid client

Interna: a través de les enquestes satisfaccio del
client

C:\TLMP\ Direccié Comercial \ Enquestes\
Resultats enquestes

Gesti6 de RRHH

Opini6 del personal

Interna: a través de les enquestes satisfaccio del
personal

C:ATLMP\ RRHH \ Enquestes\ Resultats
enquestes

Taula 8.2. Estructura de gestio del coneixement
Font: Elaboraci6 propia
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8.2. Competéncia personal

En el que es refereix a la competéncia del personal la normativa indica que I’organitzacio ha

de:

a) Determinar la competencia necessaria del personal:
Aix0 s’ha portat a terme a I’hora de definir el DLT, on s’ha indicat quines son les
competencies que hauria de tenir cada persona per a desenvolupar la tasca.

b) Assegurar que aquest personal sigui competent en virtut de la seva educacio,
formacio o experiencia adequades:
Es a dir, assegurar-se que el personal té la formacié o I’experiéncia necessaria per a
desenvolupar la tasca. Aixo es compleix a través de la selecci6 de personal on si és
necessari es poden demanar titulacions o si es necessari fer un examen oral a
I’entrevista.

c) Siescau, emprendre accions per a adquirir la competéncia necessaria:
En aquest cas en el procés de logistica interna, tot el personal té la competéncia
necessaria i per tant no es porta a terme cap accio en concret. No obstant, si durant
la implementacidé del SGC a tots els altres processos de I’empresa i es detectes una

manca de competéncies en aquest apartat es prendrien les mesures necessaries.
8.3. Pressa de consciencia

En aquest cas la normativa indica que: “L'organitzacié ha d'assegurar que el personal
prenguin consciéncia de: La politica de la qualitat; els objectius de la qualitat pertinents i la

seva contribuci6 a I’eficacia del sistema de gestio de la qualitat...” [11].

Per tant, es faran reunions informatives al personal, al igual que es faran formacions referents
a la qualitat i a la seva implicacié que tindra en els procediments de treball de tota

I’organitzacio.
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8.4. Comunicaci6

Segons indica la norma: “L'organitzacié ha de determinar les comunicacions internes i

externes i ha de definir: que es comunica; quan es comunica; a qui es comunica; com es

comunica; qui ho comunica.

Aixi dons es desenvolupa la seguient taula:

8.4.1. Comunicacio externa

Que? Que la comanda esta preparada per recollir.

Quan? En el moment que la comanda esta preparada i ubicada.
A qui? Al client.

Com? A través de SMS.

Qui? Ajudant d’administracio.

Que? Termini d’entrega d’una comanda.

Quan? Quan una comanda no es pot servir el mateix dia que la demanen.
A qui? Al client.

Com? Trucada telefonica.

Qui? Comercial que gestiona la comanda.

Que? Llancament d’una nova linia de producte

Quan? En el moment que el producte nou esta disponible en 1’estoc.
A qui? A tots els clients.

Com? Mailing.

Qui? Ajudant d’administracié

Que? Direccio d’entrega d’una comanda de proveidors
Quan? Quan la comanda no sigui en el lloc d’entrega habitual.
A qui? Al proveidor

Com? A través de 1’e-mail on es fa la comanda

Qui? Comercial que gestiona la comanda.

Que? Horari de vacances o horari d’una data especial.
Quan? Una setmana abans de la data.

A qui? A tots els clients i proveidors.

Com? Mailing i penjant cartells a la botiga.

Qui? Ajudant d’administracio.

Taula 8.3. Comunicaci6 externa
Font: Elaboracio propia.
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8.4.2. Comunicacio interna

Que? Termini d’entrega d’una comanda de delegacio.
Quan? Quan no es pot servir la comanda de delegacio el mateix dia que es realitza.
A qui? A la delegacio que ha fet la comanda

Com? Trucada telefonica.

Qui? Comercial intern que gestiona la comanda.

Que? Canvi d’un proveidor habitual

Quan? En el moment que ho aprova el director general.

A qui? Als comercials interns.

Com? E-mail.

Qui? Director de compres

Que? Introducci6 d’una nova marca o producte
Quan? En el moment que s’aprova per el director general.
A qui? A tot el personal menys a administracio.

Com? A través de la reunio comercial de final de mes
Qui? Director comercial.

Que? Dates de vacances del personal

Quan? 1 d’abril de cada any.

A qui? A tot el personal.

Com? A través d” e-mail.

Qui? Ajudant d’administracio.

Que? Actes de la reunié mensual.

Quan? Com a maxim tres dies després de la reunié comercial
A qui? A tot el personal.

Com? A través d” e-mail.

Qui? Ajudant d’administracio.

Taula 8.4. Comunicacio interna
Font: Elaboracio propia

8.5. Definicid de la informacié documentada

Tal 1 com indica la normativa: “El sistema de gestiéo de la qualitat de 1’organitzaci6é ha
d'incloure: la informacié documentada requerida per aquesta norma internacional i la
informacio documentada que 1’organitzacioé determina necessaria per a 1’eficacia del sistema
de gestio de la qualitat” [11]. A diferencia de la norma ISO 9001-:2008 on emprava

terminologia com manual de qualitat d’entre altres, en aquesta edicid6 de la norma
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I'organitzacié és responsable de determinar quina informacié documentada s'ha de
conservar, el periode durant el qual s'ha de conservar i el suport que s'emprara per a

conservar-la [11].

La majoria d’informaci6 documentada que requereix la normativa que es refereix més
directament als processos de I’empresa, es conservara en el propi ERP, ja que te funcions
per a gestionar aquesta informaci6. No obstant, hi ha informacid6 que no es pot
emmagatzemar en el ERP. Aixi doncs, per complir amb la normativa la resta d’informacio
es conservara en un manual de qualitat. Tots els documents del manual de qualitat inclouran
una capcalera amb informacio identificativa. En els annexos del pressent projecte s’elabora

un exemple d’aquest manual de qualitat.

R Codi Informacioé documentada Versio: 1.0
@. Ma' eleecsa Data: | 15/04/2018

Revisat | David Vadell

N
Tre 5% 50 £
o AZ(L(PF MAGATZEM DE MATERIAL ELECTRIC | SANITARI

Pagina ldel

Taula 8.5. Capcalera documentacio
Font Elaboraci6 propia

Codi Titol
Mat.1.0 Politica de qualitat.
Mat.2.0 Llistat dels processos de 1’empresa.
Mat.3.0 Mapa general de processos.
Mat.4.0 Definicio de processos.
Mat.5.0 Organigrama.
Mat.6.0 Definicié de llocs de treball.
Mat.7.0 Analisis dels riscos i oportunitats.
Mat.8.0 Accions per afrontar riscos i oportunitats.
Mat.9.0 Identificacid de les parts interessades.
Mat.10.0  Objectius de la qualitat.
Mat.11.0  Accions per aconseguir els objectius.
Mat.12.0  Recursos.
Mat.13.0  Comunicacid interna i externa.
Mat.14.0  Indicadors a mesurar.
Mat.15.0  Programa d'auditories internes.
Mat.16.0  Revisio de la direccio.

Mat.17.0 Model de millora continua.

Taula 8.6. Llistat d’informacié documental del manual de qualitat
Font: Elaboracio propia
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9. Operacions

9.1. Planificacio i control operacional

Tal i com indica la normativa “L'organitzacié ha de planificar, implementar i controlar els
processos necessaris per a complir els requisits de la produccioé de productes i la prestacio

de serveis...” [11].

En aquest cas tots els requeriments que defineix la normativa en aquest apartat queden

definits clarament a la fitxa de processos que s’ha elaborat amb anterioritat.
9.2. Requisits per al servei

9.2.1. Comunicacio amb el client

En aquest cas la comunicacié amb el client queda definida a 1’apartat de “Comunicacio
externa” del pressent projecte. Val a dir, que els canals de comunicacié amb el client son:
correu electronic, telefon, Whatsapp (disponible en els mobil dels comercials interns i

externs) i les visites dels comercials externs.
9.2.2. Determinacio dels requisits per als serveis

La normativa indica: “Per a determinar els requisits per als productes i serveis que s'oferiran
als clients, ’organitzacio ha d'assegurar: cadascun dels requisits legals o reglamentaris

aplicables; Els requisits que 1I’organitzacio consideri necessaris.” [11].

En el que es refereix al tipus de producte que comercialitza 1’organitzacioé no necessita cap
tractament reglamentari especial. Tots els productes que comercialitza estan d’acord amb la
normativa europea (certificat CE), ja que ¢€s el fabricant I’encarregat de els seus productes
compleixin amb les legislacions adients. Aix0 es comprova amb els certificats que estan

indicats en el cataleg de cada fabricant.

No obstant, hi ha un producte que requereix un tractament especial, segons el BOE del 18
de febrer de 2017 al gener del 2018 entrava en vigor el Reial Decret 115/2017. Segons

aquest, les empreses que comercialitzin equips no herméticament segellats que continguin
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gasos fluorats hauran de portar un control que consisteix en un registre sobre els clients a

qui se li ven aquest tipus d’article. [17].

Per a complir amb aquesta normativa legal, I’organitzacié ha adquirit una extensio del ERP
Telematel que li permet gestionar aquesta documentacio per tal de complir amb el que indica
aquesta normativa. Als annexos es mostra la formacio que va realitzar 1’organitzacio per a

explicar als treballadors, el funcionament d’aquesta extensio.

Aixi doncs, tal i com es va treballant al llarg de tot el pressent projecte I’organitzacio es
compromet a complir amb les seglents lleis i reglamentacions i totes les que li siguin

aplicables:
Llei Organica 31/1995 de Prevencio de Riscos Laborals.
Llei Organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccid de dades de caracter personal

Reial Decret 208/2005 del 25 de febrer relatiu als aparells electrics i electronics i la gestié

dels seus residus

Reial Decret 115/2017 del 17 de febrer relatiu a la comercialitzacié i manipulacio de gasos

fluorat i equips basats en els mateixos.
9.2.3. Revisio dels requisits per al servei

En aquest apartat la normativa indica: ““ L’organitzacié ha d'assegurar que tingui la capacitat
per a complir els requisits dels productes i serveis que oferira als clients. L'organitzacié ha
de dur a terme una revisio abans de comprometre’s a subministrar productes i serveis a un
client...” [11].

Per tal de complir amb els requeriments que exigeix la normativa en aquest apartat,
’organitzaci6 en els seus processos ha inclos les accions que s’han de portar a terme en cada
cas. Com, per exemple, en el servei post venda: L’organitzacié garanteix que el producte
s’entregara al client amb les condicions establertes a 1’oferta/comanda. De no ser aixi, si hi
hagués problemes de qualitat, trencament, termini d’entrega o altres, a causa de
I’organitzaci0, seria aquesta la que es fara responsable. Per tant, pactara amb el client la
reposici6 del material, un descompte extra o I’abonament del producte, per tal de compensar

la incidéncia.
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A més, es guardara tota la documentacid sobre qualsevol tipus d’incidéncia en la gestio

documental que es pot adjuntar a I’albara del client dins del ERP Telematel.
9.3. Disseny i desenvolupament del servei

En aquest cas la norma indica el segiient: “L'organitzacié ha d'establir, implementar 1
mantenir un procés de disseny i de desenvolupament que sigui adequat per a assegurar la
posterior produccid de productes i la prestacio de serveis.” [11]. El fet d’implementar aquest
procés €és una manera d’assegurar 1’eéxit de la companyia en el futur, ja que seguira

desenvolupant productes i serveis nous.
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Procés Innovacid, desenvolupament i llancament de producte. = Codi PE11.1

Responsable Director general i director comercial

Descripcio del procés

Investigacio de les necessitats del mercat (futures i presents). Llangament de nous serveis i
productes definint I’estratégia, el desenvolupament i la planificacid de les accions que s’han
de portar a terme per que estigui disponible el servei o el producte.

Objectius del procés

Desenvolupar un servei nou cada any durant els proxims tres anys.
Aconseguir el llangcament de tres tipologies de productes noves durant el proxim any.

Disparador Reunions quinzenals.
Comunica Direccid estratégica i direccié comercial.
Acaba Control de gestio.

Recursos del procés

Recursos tecnics Recursos humans
Material d’oficina general Director general
Ordinador amb ERP Director comercial
Partida pressupostaria de S00€ mensuals.
Entrades Necessitats del mercat.
Sortides Nous productes o serveis que cobreixen les necessitats.
Indicadors

NUmero de serveis o productes nous llancats.

Riscos / Oportunitats

- Es pot llancar algun producte o servei que no tingui exit.

Documentacio

Informes de reunions de desenvolupament, Fitxa de proposta de llangament, Fitxa de
Ilancament de producte o servei.
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SUBPROCES INNOVACIO, DESENVOLUPAMENT | LLANGAMENT DE PRODUCTE.

Innovacio, desenvolupament i
llangament de producte

Direcci6 estrategica

Direccié comercial

Sistema d’informacié

Analisis de les propostes

Investigacié de mercat

Aplicacié de I'eina
QFD

Seleccid de la
proposta a
desenvolupar

El-laboracio de la
documentacio

Sessions de Brainstorming
Propostes treballadors
ETC

\

proposta

Nou producte o
Nou servei?

PRODUCTE

Planificacid del

Analisis de la

Propostes grups de compra
Propostes millores clients.
ETC

Archivar documentacié
proposta descartada al ERP

ERP TELEMATEL

proposta de nou
servei

Aprovacio

geréncia?

llangament del
producte

Elaboracié de les

Recerca, analisis i
seleccié de
proveidor

accions publicitaries

Elaboracié de la
fitxa de nou

producte

Disseny i

desenvolupament

del nou servei

Formacio i
comunicacio al
personal

N Control i seguiment del
nou producte o servei

A

Figura 9.1. Diagrama de flux del procés d’innovaciod

Font: Elaboracio propia
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9.4. Control dels serveis subministrats externament

La norma en aquest punt, indica: L'organitzacié ha d'assegurar que els processos, els

productes i serveis subministrats externament siguin conformes als requisits” [11]

En aquest cas, 1’organitzaci6 no té cap servei que subministri externament. No obstant, si
que hi ha un cas on I’entrega del material al client la fa directament el proveidor. Quan aixo
succeeix el proveidor ens envia I’albara del proveidor signat per el client. Un cop rebut
aquest albara de proveidor signat, s’adjunta al albara de venta de 1’organitzacio, utilitzant la

funcid de gestio documental que permet I’ERP. Aquest procés mostra en la segiient imatge:

B Gestion Documental. Albaranes de Yenta =] ES
Fichero Funciones Informes Personalizados

DD 8 2o A v &P 2l ec

Cont, |Des. Documento

Figura 9.2. Albara signat adjuntat.
Font: [10]

9.5. Produccid i provisio del servei

9.5.1. Control de la produccio i de la prestacio de serveis

Segons la normativa ISO 9001:2015: “L'organitzacio ha d'implementar la produccié i la
prestacio de serveis en unes condicions controlades...” [11]. Els requisits indicats en aquest

punt es compleixen gracies a:

- Ladocumentacio del sistema de gestid de qualitat.

- Elprocés de control de gestio, que es I’encarregat de vetllar per mantenir la capacitat
per a assolir els resultats planificats dels processos. O, en el cas que hi hagin
desviacions, portar a terme accions de correccions.

- La implementacié d'activitats de control a les etapes adequades dels processos de

I’organitzaci6 per a comprovar que es compleixin els criteris establerts.
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9.5.2. Identificacio i tracabilitat

Tal 1 com indica la norma: “[...] L'organitzacié ha de controlar la identificacié univoca dels
elements de sortida quan la tracabilitat sigui un requisit, i ha de conservar la informacié

documentada necessaria per a permetre'n la tragabilitat.” [11].

Per tal de complir amb aquest requisit, 1’organitzacié treballa amb I’ERP vinculant tots el
documents. Es a dir, des de I’oferta a un client, fins a la factura, tots el documents entremitjos

estan relacionats de tal manera que es pugui fer un seguiment del producte.

Aixo0 es realitza tal i com es mostra a continuacio:

FACTURA QUINZEN ALT

ALBARA DE FACTURA DE
VENDA VENDA
FACTURA
4 PROVEIDOR

ARRIBA EL MATER\ALT

COMANDA DE ALBARA DE
COMPRA

ACCEPTACIO CLIENTT

OFERTA DE COMANDA DE
VENDA VENDA

COMPRA

Figura 9.3. Procés de vinculacié de la documentacio
Font: Elaboraci6 propia

9.5.3. Propietat pertanyent als clients o als proveidors externs

En aquest punt la norma ens indica: “L'organitzacio ha de tenir cura de la propietat

pertanyent als clients o als proveidors externs mentre en tingui el control o I'utilitzi.” [11].

Per tal de complir amb aquest requisit, I’organitzacio té delimitada una zona de material per
a recollir, i que és material propietat del client. EI material ubicat en aquesta zona, esta
identificat amb el nom del client i amb el document associat a aquest material. A més tota la
documentacié relacionada amb aquest material esta ubicada a un arxiu anomenat
“RECOGEN” on esta classificada per ordre alfabétic.

9.5.4. Manteniment

Tal i com diu la ISO: “L'organitzacié ha de mantenir els elements de sortida durant la
prestacio de serveis...” [11]. En aquest cas el manteniment inclou la identificacio, la

manipulacio, I’embalatge, I’emmagatzematge o el transport i la proteccid. L’organitzacio
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aporta totes les eines i materials necessaris per tal d’embalar i protegir correctament el

material i mantenir-lo en bon estat.
9.5.5. Activitats posteriors al lliurament

Segons la normativa: “L'organitzacié ha de complir els requisits de les activitats posteriors

al lliurament associades als productes o serveis” [11].

En el cas de ’organitzacio les activitats posteriors al lliurament poden incloure accions
cobertes per la garantia, obligacions contractuals (com serveis de manteniment i serveis
complementaris (com el reciclatge o la disposicié final). En aquest cas, el reciclatge d’algun

producte si que afecta directament a I’organitzacio.

El Reial Decret 208/2005 del 25 de febrer relatiu als aparells eléctrics i electronics i la gestié
dels seus residus (més conegut com RAEE), t¢ com a objecte controlar la generacié de
residus d'aquest tipus d'aparells i garantir la seva correcta gestié ambiental una vegada acabi
la seva vida Util. Per a aix0, es repercuteix en el preu del producte mitjancant una taxa (canon

ECORAEE) per garantir tot el procés de reciclatge i gestio ambiental.

L’organitzacié com a distribuidors de material eléctric i electronic col-labora amb
I’organitzaci6 AMBILAMP per tal de gestionar els residus de il-luminacié que puguin

generar els seus clients.

Figura 9.4. Logotip Ambilamp
Font: Pagina oficial de Ambilamp.

9.6. Alliberament dels productes i serveis

Tal 1 com indica la normativa “L'organitzaci6 ha de conservar la informacié documentada

sobre Il'alliberament dels productes i serveis. La informacié documentada ha d'incloure: a)
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proves de la conformitat amb els criteris d'acceptacid; b) tracabilitat a les persones que han

autoritzat l'alliberament™ [11].

En aquest cas I’ERP de I’ organitzacio disposa de capturadors de firma digitals, en el moment
en el que s’entrega un material es firma a través d’aquest dispositiu. L’ERP automaticament,
adjunta I’albara amb la signatura al document virtual que queda en el software. Per tal de
saber qui ha autoritzat 1’alliberament del material s’ha d’identificar I’empleat a 1’hora de

realitzar 1’albara. A continuacid es mostra en les seglients imatges:

¥ Gestion Documental. Albaranes de Yenta M=] E3

Fichero Funciones Informes Personalizados

NS 8] 9| @ || & P 2|l ) &

Cont, |Des. Documento

Figura 9.5. Finestra ERP amb 1’albara de venta signat.
Font: Elaboraci6 propia

Piincipal |I:Iiente| Dir Mercancias | Ventas | Totales | Observasiones | Obs.Cliente | [ Comprador | Detalle |

Cliente: [1 1257 | | CARPINTERIA | | Tipo|Crgdite 7] =)
Albarén; |z0z00a35 | CAA: [Camgo 7| Rt Ref. Ausiliar: | Fecha: [z4/04/z018
Caia:ﬁ Empleado:lDDll |.&LE>< j Estado:|CanirmadD | Entrega:D Ezt. \-"enta:
Telf:[on001 | [93 75560 25 | 3 | Ref verntagpars:| ]
[T Pdte; Devalucidn [T Yalorads 7| Depdsita Jooooooo | |
Usuario:
1. Mgdif_; F. Mgdi[_;|24,-f04,f2018 | |l?:39 | I~ Erw. Sitelec I~ Erw. E-nall 7 Erwe Fax W[ Impresa [ Blagqueads

Figura 9.6. Dades identificatives d’un albara de venta
Font: Elaboraci6 propia

9.7. Control dels elements de sortida no conformes

En aquest cas la normativa diu: “L'organitzacié ha d'assegurar que s'identifiquin 1 es
controlin els elements de sortida que no siguin conformes als seus requisits per a evitar-ne
I'Gs o el lliurament no intencionats, [...] L'organitzacio ha de tractar els elements de sortida

no conformes d'una 0 més maneres seguents: a) correccio; b) separacio, contencio, retorn o
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suspensio de la produccio de productes i la prestacio de serveis; ¢) informacié al client; d)

obtenci6 de I’autoritzacid per a la seva acceptacio per concessio...” [11].

L’organitzacio al tractar-se d una distribuidor de material i no d’un fabricant, no pot realitzar
un control de qualitat per cadascun dels productes, més enlla del control visual que es porta
a terme. No obstant, quan degut a un defecte de fabricacio el producte és retornat per algun
client, I’organitzacio realitza un abonament al client i una devolucié al proveidor, per tal de
buscar la solucio a aquest defecte. La solucid podra ser la reposicid del material defectuds o
I’abonament d’aquest, sempre hi quant el proveidor determini que és un defecte de fabricacid

1 no a causa d’un mal us.
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10. Avaluacio6 de I’acompliment

10.1. Seguiment, mesura, analisi i avaluacio

Tal 1 com indica la normativa: “L’organitzacio ha d'analitzar i avaluar les dades i la

informaci6 adequades derivades del seguiment i la mesura. [...] Ha de definir: de que s’ha

de fer el seguiment i la mesura, els métodes, quan s’han de dur a terme les mesures i

finalment, quan s’han d’analitzar els resultats.[...] L'organitzacio ha de fer un seguiment de

la percepcio que el client té del grau en qué s'han satisfet les seves necessitats.” [11].

Per tal de complir amb aquest requisits es desenvolupen els segtients indicadors.

Indicador

Rotacio d’inventari

Meétode mesura

A través del software Telematel Analytics.
Vendes (un any) / Valor estoc mig (un any)

Realitzacié mesura

Automatica Revisié resultat Cada 6 mesos

Indicador

Temps de preparacio de comandes

Meétode mesura

A traves de les dades del ERP i la comunicacio amb el personal.
Temps diari que dedica el mosso de magatzem a preparar les
comandes / Nimero de comandes preparades al dia.

Realitzacié6 mesura

Trimestral Revisio resultat Trimestral

Indicador

Valor estoc obsolets sobre valor estoc total (%)

Meétode mesura

A traveés del software Telematel Analytics.
Valor estoc obsolet / VValor estoc total

Realitzacié6 mesura

Automatica Revisio resultat Cada 6 mesos

Indicador

Compliment de la previsié de venda (%)

Meétode mesura

A traveés del software Telematel Analytics.
Desviacio xifra de venda respecte previsio (%)

Realitzacié mesura

Automatica Revisié resultat Mensual

Indicador

Periode mitja de pagament

Meétode mesura

A través del software Telematel Analytics.
Dies que es tarda en pagar a proveidors (mitjana)

Realitzaciéo mesura

Automatica Revisio resultat Trimestral

Indicador

Periode mitja de cobrament

Meétode mesura

A través del software Telematel Analytics.
Dies que es tarda en cobrar de proveidors (mitjana)

Realitzacié mesura

Automatica Revisiod resultat Trimestral

Continua a la seguent pagina
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Indicador Rendibilitat de les marques.
A través del software Telematel Analytics i Excel.
Metode mesura Analitzant els seglients valors de les marques: Valor estoc, xifra
de venda, marge de venda.
Realitzacié mesura | Trimestral Revisio resultat Trimestral
Indicador Valoracié de la satisfaccié del client
Metode mesura A través de I’enquesta de satisfaccio del client.
Realitzacio mesura | Cada 6 mesos Revisio resultat Cada 6 mesos
Indicador % de devolucions o incidencies per proveidor.
Métode mesura A traves del ERP.
Numero de sol-licituds de devolucio per proveidor
Realitzacié mesura | Cada 6 mesos Revisio resultat Cada 6 mesos

Taula 10.1. Indicadors a mesurar
Font: Elaboraci6 propia

A continuacio es mostra alguns exemples de com es poden realitzar algunes de les mesures

indicades:

e Rotacio d’inventari

La rotacio de I'inventari, en aquest context, expressa el nombre de vegades que s'han renovat

les existéncies durant un periode, normalment un any [18].

Detalle Mensual — e

Afic @ Mes Ventas 4~ Compras Detalle Stock
Total 4.280.411,48 €

Diferencia Margen Bruto

% Margen

- ENE
FEB
2017 MAR
ABR
May
LI

| Valor Stock Actual (€)

528.596,76 €

Figura 10.1. Obtenci6 de les dades per el calcul de la rotacio d’estoc
Font: Telematel Analytics

Per aquesta mesura, obtindriem el segient resultat:

Vendes (2017) _4.280.411,48 809
Valor estoc mig (2017)  528.596,76 '

Obtenint una rotacidé d’inventari de 8,09.



Avaluacio de 'acompliment 95

e Compliment previsio de vendes

Mesurar si s’estan complint els objectius de vendes €s molt important, per tal de saber si

s’estan aconseguint els objectius, i en el cas que no fos aixi, realitzar accions correctives.

F P
Yentas ¥5 Previsiones
Importe Yenta
00000 Prevision
450,000
400,000
350,000
Desw @ -27,30% Desv . -9,02 v 11,20 .
300,000 v 24175 Desv 94880, 0 o 62 71 Wes 3.7
240.000 Dezv : 43,49 - 43,82
ot 56,18
200,000 v 5385
150,000 - 5320
100,000
50.000
i
ABR LR JUr JUL RGO SEP QCT MO [lleg EME FEB [N i] hes
e S

Figura 10.2. Vendes VS Previsio de vendes (dades no reals)
Font: Telematel Analitics

e Periode mitja de cobrament i pagament

El periode mitja de cobrament és una parametre que indica el nombre de dies que es demora
una empresa perque els comptes per cobrar es converteixin en efectiu. Mentre menor sigui
el nombre de dies, vol dir que més rapid estem cobrant els comptes que ens deuen els nostres
clients. Periode mitja de pagament (PMP) El periode mitja de pagament, es defineix com els
dies que de mitjana triga una empresa a pagar a proveidors. Aguesta ratio expressat en dies
és molt important conéixer-lo i controlar-des de qualsevol departament financer d'una

empresa, ja que en ell es basa la gestid de tresoreria.

Plazo medio de i Plazomedio =0
cobro Real de pago Real

Figura 10.3. Mesura del periode mitja de cobrament i pagament
Font: Telematel Analytics
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10.2. Auditoria interna

Segons la normativa: “L'organitzacio ha de dur a terme auditories internes a intervals
planificats per a determinar si el sistema de gestio de la qualitat: és conforme als requisits de
I’organitzaci6 1 de la norma i que es manté de manera eficag. L’organitzacié ha de
implementar un 0 més programes d'auditories que incloguin la freqiiéncia, la metodologia,
les responsabilitats, els requisits de planificacié i I'elaboracio d'informes, que han de tenir en
compte la importancia dels processos en qulestid, els canvis que afecten I'organitzacid i els

resultats de les auditories prévies;” [11]

Per tal de complir amb aquest punt de la norma es realitzara una auditoria anual per a
cadascun dels capitol de la ISO, tal i com es mostra en la Figura 10.4. Programacio

auditories. Els objectius de cadascuna de les auditories seran els seguient:

- Avaluar possibles no conformitats que puguin sorgir en 1’auditoria.
- Identificar possibles riscos que puguin sorgir en els processos avaluats.
- Identificar possibles oportunitats que puguin sorgir en els processos avaluats.

- Elaborar un pla d’accions correctives (si es creu necessari després de I’avaluacio)

Auditoria de
I'organitzacid i el
seu context

Auditoria del Auditoria del
model de millora lideratge de
continua I'organitzacio

Auditoria Auditoria de les
d'avaluacié de accions per a la
I'acompliment implementacié

Auditoria Auditoria de
d'operacions suport al SGC

Figura 10.4. Programacio auditories
Font: Elaboracio propia
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El responsable de les auditories sera el director general. Les auditories es portaran a terme
durant el mes d’agost i s’allargara com a molt tard al mes de setembre, ja que sén els mesos
de menys activitat, per tal de que el procés d’auditories tingui el minim efecte. A continuacio
es realitza una proposta de planificacid, no obstant, aquesta podra variar depenent de la

situacio de cada any.

Tasca Durada
Auditoria de l'organitzaci6 i el seu context 2 dies
Auditoria del lideratge en I’organitzacio 2 dies
Auditoria de les accions per a la implementacio 3 dies
Auditoria del suport al SGC 2 dies
Auditoria de les Operacions 2 dies
Auditoria de I’avaluacio de 1’acompliment 1 dia
Auditoria del model de millora continua 1dia
Elaboracio del pla d'accions correctives 5 dies
Implementacio del pla d'accions correctives 3 dies

Taula 10.2. Tasques de 1’auditoria
Font: Elaboraci6 propia

El diagrama de gantt durant el mes d’agost seria el seglient:

30jul 18 ‘06390‘18 ‘13ago‘18 20 ago '18 27 ago '18 03 sep 18 10sep’
Limlxlslvlislololmlixlslvisloloim xlslvlislo tlmlxlslvlisloloimlix|slvisiplelmixlslvis|pliim

. Auditoria de I'organitzacié i el seu context
. Auditoria del lideratge en I'organitzacié

# lAuditaria de les accions per a la implementacié
J’Auditoria del suport al SGC

lAuditoria de les Operacions
. Auditoria de I'avaluacié de I'acompliment
. Auditoria del model de millora continua

._Elaboracidé del pla d'accions correctives

Implementacié del pla d'accions correctives

Figura 10.5. Planificacio de les auditories
Font: Elaboraci6 propia

Amb la planificacié de les auditories realitzada es dissenya la segiient fitxa que s’haura de

complimentar a cadascuna de les auditories que es realitzin
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Titol auditoria
Data inici Data finalitzacio

No conformitats

Identificacio de
riscos

Identificacio
d’oportunitats

Accions correctives

Altres comentaris

Nom i signatura Nom i Signatura
Auditor Auditat

Taula 10.3. Fitxa d’auditoria
Font: Elaboraci6 propia

10.3. Revisio de la direccid

La normativa en aquest apartat indica: “L'alta direccid ha de revisar el sistema de gestio de
la qualitat de I’organitzacid a intervals planificats per a assegurar-ne la idoneitat 1‘adequacio,
I’eficacia i I’alineacio continues amb la direccid estratégica de 'organitzacio.” [11]. En el
cas de I’organitzacio, al no tractar-se d’una gran empresa, les auditories internes les realitza

la direccid, per tant, durant el transcurs d’aquestes es realitzen les revisions.
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Després, de realitzar 1’auditoria interna de 1’organitzacié i un cop portades a terme les
accions correctives, la direccio realitzara I’informe de revisio. Aquest document incloura les

decisions i les accions relatives als seglients parametres:

- Les oportunitats de millora: Es a dir, s’avaluaran totes les oportunitats de millores
sorgides, gracies al SGC. Un cop avaluades, es decidira si s’impulsen accions
concretes per tal d’aprofitar aquestes oportunitats.

- Necessitat d’introduir canvis en el SGC: En el cas que durant el transcurs de les
auditories, o dels propis controls previstos en el SGC, es detecti que s’ha d’introduir
alguna modificacio en el SGC, es desenvoluparan les accions necessaries per tal de
portar a terme aquets canvis.

- Necessitats de recursos: Si es detecta que existeix la necessitats d’algun recurs
economic, huma o técnic, per tal de que segueixi el bon funcionament de

I’organitzaci6 i del seu SGC s haura de suplir aquesta necessitat.
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11. Model de millora continua

En el darrer capitol de la norma, en indica: “L'organitzacié ha de determinar i seleccionar
les oportunitats de millora i implementar les accions necessaries per a satisfer els requisits
del client i millorar-ne la satisfaccid. [...] La millora pot incloure la correccio, 1’accid

correctiva, la millora continua, un aveng extraordinari, la innovacio i la reorganitzacio.” [11].

11.1. No conformitats i accions correctives

Davant les no conformitats la norma diu: “Quan es produeix una no-conformitat, incloses
les que es deriven d'una queixa, I’organitzacid ha de: avaluar la necessitat d'emprendre

accions per a eliminar les causes de la no-conformitat perqueé no es repeteixi” [11].

En el cas de que sorgis alguna no conformitat s’haurien d’avaluar i identificar els segiients

parametres:

No conformitat

Font

ye . . s
Data d’identificacio RaTireEEls

Causa de la no
conformitat

Existeixen conformitats
semblants o potencials?

Accions correctives

Canvis en el sistema de
gestié de qualitat?

Taula 11.1. Parametres avaluacié no conformitats
Font: Elaboracio propia
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11.2. Millora continua

Finalment, la norma ens indica: “L'organitzacié ha de millorar continuament la idoneitat,
I’adequacio i ’eficacia del sistema de gestio de la qualitat, [...] ha de tenir en compte els
resultats de I’analisi i I’avaluacio, i també els elements de sortida de la revisio a carrec de la
direccid, a fi de determinar si hi ha una necessitat o una oportunitat que s'’hagi d'abordar com

a part de la millora continua.” [11].

Aquest darrer apartat queda satisfet amb I’informe que elabora la direccié després de
realitzar la revisio del sistema de gestid de qualitat on es tracten tots els elements que s’han
d’avaluar per tal de millorar continuament. Val a dir, que un cop posat en marxa el sistema
de gestid de qualitat, la millora continua passa a ser part de la cultura de 1’organitzacio, ja
que durant tots els processos de I’organitzacio s’estan identificant riscos i oportunitats, aixo
permet protegir-se de futures no conformitats i desenvolupar possibles oportunitats de

millora de I’organitzacio.
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12. Planificacio

12.1. Planificacio inicial

12.1.1. Tasques principals

La totalitat del projecte esta dividida en 15 activitats principals. No obstant, degut a la

grandaria d’alguna d’aquestes activitats s’han dividit en subactivitats. El projecte per tant,

consta de les seglents activitats principals:

Nom de la tasca Duracio Inici Finalitzacio
1. Avantprojecte 113 hores  mar 31/10/17 jue 21/12/17
Lliurament Avantprojecte vie 12/01/18
2. Estudi de I'organitzacio i del context 29 hores sdb 23/12/17  sab 20/01/18
3. Lideratge en l'organitzacid 18 hores lun 01/01/18  mar 09/01/18
4. Accions per a la implantacio 40 hores lun 29/01/18  jue 29/03/18
5. Suport al SGC 32 hores jue 15/02/18  sab 03/03/18
6. Operacions 50 hores sab 03/03/18 lun 26/03/18
Lliurament memoria intermedia lun 19/03/18
7. Avaluacio de I'acompliment 16 hores lun 26/03/18  lun 09/04/18
Model de millora continua 18 hores lun 09/04/18  lun 16/04/18
9. Redaccio de la documentacio 20 hores mar 17/04/18 mar 24/04/18
10. Estudi economic 14 hores mar 02/01/18 jue 26/04/18
11. Planificaci6 inicial i d’execucio 12 hores mar 02/01/18 sab 05/05/18
12. Impacte mediambiental 6 hores lun 07/05/18  sab 12/05/18
13. Tancament del projecte 14 hores jue 26/04/18  mar 22/05/18
Lliurament final al tutor lun 21/05/18
14. Elaboracid de la presentacio 6 hores jue 17/05/18  lun 21/05/18
15. Preparacio de la defensa oral 12 hores lun 21/05/18  jue 24/05/18
Lliurament documentacio final lun 11/06/18
Duracio6 total del projecte 400 hores  mar 31/10/17 jue 24/05/18

Taula 12.1. Llistat d’activitats del projecte

Font: Elaboracio propia

El cami critic és el format per les segients activitats: 1 -2 -4-7-8-9-13-14-15
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Com s’ha comentat anteriorment, per tal de fer més efica¢ aquesta planificacid es decideix

desglossar les activitats principals que tenen més duracié, a continuacio es detallen:

1. Avantprojecte:

Nom de la tasca Duracio Inici Finalitzacid
1.1. Preparaci0 estructura avantprojecte 10 hores mar 31/10/17 sab 04/11/17
1.2. Redaccio del objecte 4 hores lun 06/11/17 lun 06/11/17
1.3. Recerca i estudi dels antecedents 24 hores lun 06/11/17 jue 16/11/17
1.4. Definici6 abast del projecte 3 hores sab 18/11/17 lun 20/11/17
1.5. Definici6 objectius i Esp. tecniques 4 hores lun 20/11/17 lun 20/11/17
1.6. Generacio d'alternatives de solucido 25 hores mar 21/11/17 sab 02/12/17
1.7. Viabilitat técnica 6 hores lun 04/12/17 mar 05/12/17
1.8. Viabilitat economica 10 hores mar 05/12/17 lun 11/12/17
1.9. Viabilitat mediambiental 3 hores lun 11/12/17 lun 11/12/17
1.10. Seleccid de l'alternativa 3 hores lun 11/12/17 mar 12/12/17
1.11. Desenvolupament de la solucio 3 hores mar 12/12/17 mar 12/12/17
1.12. Planificacié 10 hores jue 14/12/17 lun 18/12/17
1.13. Pressupost 8 hores mar 19/12/17 jue 21/12/17
Avantprojecte 113 hores mar 31/10/17 jue 21/12/17
Taula 12.2. Tasca “Avantprojecte” desglossada
Font: Elaboracio propia
2. Estudi de ’organitzacio i del seu context:
Nom de la tasca Duracié  Inici Finalitzacio
1.14. Comprensio de lI'organitzacié i context 6 hores  sdb 23/12/17 mar 02/01/18
1.15. Analisis de les parts interessades 6 hores  mar 02/01/18 jue 11/01/18
1.16. Determinacid de I'abast del SGC 3hores  jue 11/01/18 sab 13/01/18
1.17. Definicid i analisis dels processos 14 hores  lun 15/01/18  sé&b 20/01/18
Estudi de I'organitzacid i el seu context 29 hores sab 23/12/17 sab 20/01/18

Taula 12.3. Tasca “Estudi de I’organitzacio i del context” desglossada

Font: Elaboracio propia

3. Lideratge en ’organitzacio:

Nom de la tasca Duracio Inici Finalitzacid

3.1. Redaci¢ de la politica de qualitat 10 hores lun 01/01/18  lun 01/01/18

3.2. Definicio de rols, responsabilitat, etc. 8 hores lun 08/01/18  mar 09/01/18
Lideratge en I'organitzacié6 18 hores lun 01/01/18 mar 09/01/18

Taula 12.4. Tasca “Lideratge en 1’organitzacié” desglossada.

Font: Elaboracio propia
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4. Accions per a la implantacié:

4.1. Accions per abordar riscos i oportunitat 22 hores  lun 29/01/18  sab 17/02/18
4.2. Obijectius de la qualitat i planificacio 6 hores lun 19/02/18  lun 12/03/18
4.3. Planificacio del canvis 12 hores  lun 12/03/18  jue 29/03/18

Taula 12.5. Tasca “Accions per a la implantacié” desglossada
Font: Elaboracio propia

5. Suport al SGC:

5.1. Recursos d'infraestructures i persones 8 hores jue 15/02/18  lun 19/02/18

5.2. Competéncia del personal 4 hores mar 20/02/18  mar 20/02/18
5.3. Pressa de consciencia 4 hores mar 20/02/18  jue 22/02/18
5.4, Comunicacio 4 hores sab 24/02/18  lun 26/02/18

5.5. Definicio de la Informaci6é documentada 12 hores  lun 26/02/18  sab 03/03/18

Taula 12.6. Tasca “Suport al SGC” desglossada
Font: Elaboracio propia

6. Operacions:

6.1. Planificacio i control operacional 12 hores sab 03/03/18 jue 08/03/18
6.2. Requisits per al servei 4 hores jue 08/03/18 sab 10/03/18
6.3. Disseny i desenvolupament del servei 10 hores lun 12/03/18 mar 13/03/18
6.4. Control dels processos i serveis 8 hores jue 15/03/18 lun 19/03/18
6.5. Produccié i provisié del servei 6 hores lun 19/03/18 mar 20/03/18
6.6. Alliberament dels productes i serveis 5 hores mar 20/03/18  sab 24/03/18
6.7. Control dels elements no conformes 5 hores sab 24/03/18 lun 26/03/18

Taula 12.7. Tasca “Operacions” desglossada
Font: Elaboracié propia
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7. Avaluacio de I’acompliment

Nom de la tasca Duracié  Inici Finalitzacio
7.1. Seguiment, mesura, analisis i avaluacio 5 hores lun 26/03/18 mar 27/03/18
7.2. Auditoria interna 8hores  mar27/03/18 sab 07/04/18
7.3. Revisid de la direccid 3 hores sab 07/04/18  lun 09/04/18

Taula 12.8. Tasca “Avaluacid de I’acompliment” desglossada
Font: Elaboracié propia

8. Avaluaci6 de I’acompliment

Nom de la tasca Duracié Inici Finalitzacid
8.1. No conformitat i accions correctives 8 hores lun 09/04/18  mar 10/04/18
8.2. Millora continua 10 hores jue 12/04/18  lun 16/04/18

Model de millora continua 18 hores lun 09/04/18 lun 16/04/18

Taula 12.9. Tasca “Model de millora continua” desglossada
Font: Elaboraci6 propia

12.1.2. Recursos

Els recursos per realitzar el projecte son:

- Enginyer del projecte
- Personal de I’empresa

- Directius de la empresa.

Val a dir, que hi hauran tasques, que depenent de la seva naturalitat, participaran un recurs
0 un altre. Per exemple, en les tasques en les quals hi ha un contingut més estratégic
participaran els directius, en canvi, en les tagues més operacionals participara el personal de
I’empresa. L’enginyer del projecte participara en totes les tasques, ja que ha de controlar en

tot moment la implementacié del SGC.

A continuacio es presenten el recursos assignats a cada activitat:
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Nom de la tasca

Recurs assignat

© 0o N o g A~ e DdE

T o e
oo~ W N P O

Avantprojecte

Estudi de lI'organitzacio i del context
Lideratge en l'organitzacio

Accions per a la implantacio

Suport al SGC

Operacions

Avaluacio de I'acompliment

Model de millora continua

Redaccié de la documentacio

. Estudi economic

. Planificacio inicial i d’execucio
. Impacte mediambiental

. Tancament del projecte

. Elaboracid de la presentacid

. Preparacio de la defensa oral

Enginyer del projecte
Enginyer del projecte; Directius empresa
Directius empresa; Enginyer del projecte
Personal empresa; Enginyer del projecte
Personal empresa; Enginyer del projecte
Personal empresa; Enginyer del projecte
Enginyer del projecte; Directius empresa
Enginyer del projecte; Directius empresa
Enginyer del projecte
Enginyer del projecte
Enginyer del projecte
Enginyer del projecte
Enginyer del projecte
Enginyer del projecte

Enginyer del projecte

Taula 12.10. Assignacié de recursos
Font: Elaboraci6 propia
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12.1.3. Diagrama de Gantt resumit
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Figura 12.1. Diagrama de Gantt resumit
Font: Elaboracio propia
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12.1.4. Diagrama de Gantt detallat
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Figura 12.2. Diagrama de Gantt detallat
Font: Elaboracio propia

laboracié de la presentacié

Preparacio de la defensa oral
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12.2. Planificacio d’execucio

12.2.1. Tasques planificacio d’execucio

En aquest apartat es detallara 1’execuci0 real de les tasques de la planificacio inicial. Val a

dir, que al no tenir experiéncia en aquest tipus de projecte d’implantacié d’una ISO, més en

concret de la ISO 9001, ha sigut molt complicat complir amb les dates marcades inicialment.

A continuacio és mostren les dates reals d’execucio:

Nom de la tasca Duracio Inici Finalitzacio
1. Avantprojecte 113 hores  mar 31/10/17 jue 21/12/17
Lliurament Avantprojecte vie 12/01/18
2. Estudi de 'organitzacié i del context 42 hores ~ Sab 23/12/17  jue 01/02/18
3. Lideratge en l'organitzacié 25hores b 23/12/17  jue 25/01/18
4. Accions per a la implantaci6 30 hores  Jjue 01/02/18  mar 27/03/18
5. Suport al SGC 40 hores jue 25/01/18  lun 26/02/18
6. Operacions 35 hores lun 26/02/18  jue 29/03/18
Lliurament memoria intermedia lun 19/03/18
7. Avaluacié de I'acompliment 25hores ~ jue 29/03/18  sab 21/04/18
8. Model de millora continua 22 hores ~ sab21/04/18  jue 03/05/18
9. Redacci6 de la documentaci6 30 hores ~ jue 03/05/18  jue 17/05/18
10. Estudi econdmic 16 hores ~ mar 02/01/18 lun 07/05/18
11. Planificaci6 inicial i d’execucio 18 hores ~ Sab23/12/17  lun 07/05/18
12. Impacte mediambiental 8 hores lun 07/05/18  lun 14/05/18
13. Tancament del projecte 14 hores ~ Jjue 17/05/18  mar 05/06/18
Lliurament final al tutor lun 21/05/18
14. Elaboraci6 de la presentacio 6 hores mar 05/06/18  lun 11/06/18
15. Preparacio de la defensa oral 10 hores ~ 1un11/06/18  sab 16/06/18

Lliurament documentacio final

lun 11/06/18

Duracio total del projecte 434 hores

mar 31/10/17

jue 24/05/18

Taula 12.11. Tasques planificacié d’execucio

Font: Elaboracio propia

Les desviacions de les activitats es comenten més endavant en 1’apartat de desviacions de

planificacio.
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12.2.2. Diagrama de Gantt d’execucié resumit
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Figura 12.3. Diagrama de Gantt execucio resumit
Font: Elaboraci6 propia
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12.2.3. Diagrama de Gantt d’execucio detallat
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Font: Elaboracio propia
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13. Impacte mediambiental

L’impacte mediambiental que prové de la realitzacio directe del projecte és baix, tal i com
es pot deduir donat que es tracta del estudi i implementacié d’un sistema de gesti6 de la
qualitat on no es necessita material, a part del suport de la realitzacio del estudi. Aquest
suport basicament son eines ofimatiques que s’utilitzen diariament en qualsevol oficina i que

no tenen un impacte que haguem de considerar en el projecte.

No obstant, no només s’ha d’analitzar I’impacte mediambiental durant la realitzacié del
projecte, sin6 I’impacte que tindra aquest un cop estigui en funcionament. Si es reflexiona
es pot concloure que per aquest projecte en concret 1’impacte mediambiental és positiu. Es
a dir, gracies a la implementacio del sistema de gestio de qualitat, es prendran mesures per
a gestionar millor tots el recursos de I’empresa 1 no només els recursos, sino la gestié del
residus. Ja que s’intentaran reduir al minim els recursos materials com pot esser la
documentacid en paper, que s’intentara substituir en la mesura del possible per documents

digitals.

Un altre factor a tenir en compte, és que la implantacié de la ISO 9001, facilita en gran
mesura la implementacié del la 1ISO 14001. Aquesta ISO 14001 ofereix la possibilitat de
sistematitzar, de manera senzilla, els aspectes ambientals que es generen en cadascuna de les
activitats que es desenvolupen en l'organitzacio, a més de promoure la proteccié ambiental i
la prevencié de la contaminacié des d'un punt de vista d'equilibri amb els aspectes

socioeconomics.

Per tant, un cop reflexionat sobre tots aquets antecedents exposat anteriorment es pot

concloure que el projecte és viable mediambientalment i que el seu impacte sera minim.

AENOR

@

Gestion
Ambiental

UNE-EN ISO 9001 UNE-EN ISO 14001

Figura 13.1. Certificat ISO 9001 i 1ISO 14001
Font: [19]
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14. Conclusions | tancament del projecte

14.1. Desviacions

14.1.1. Desviacions planificacio

Pel que es refereix a desviacions respecte a la planificacio inicial, la primera que crida
I’atencio és la que es refereix al cami critic, ja que s’ha modificat i ha passat a ser el que
composen les segients activitats: 1 -3 -4-5-6-7-8-9-13-14 - 15. Com s’ha
comentat anteriorment, el fet de no tenir cap experiéncia en aquest tipus de projecte ha

dificultat molt la seva gesti6 i planificacio.

La causa principal de les desviacions ha estat que la dedicacié temporal al treball no ha pogut
ser la mateixa durant tot I’any, ja que al durar tot un any, hi ha hagut epoques en que la
dedicacio ha estat completa pero també hi ha hagut temporades, en que la dedicacio ha estat
minima degut a examens, treballs, etc. Aixo ha perjudicat molt, ja que hi ha activitats que
potser tenen una duracio en hores relativament baixa i, en canvi, la seva duracio en el temps

és més gran perqué no es podia finalitzar abans.

Centrant-se més en les activitat, pel que es refereix a I’avantprojecte, es va complir amb les
dates d’entrega, ja que la majora es va realitzar durant les vacances de d’hivern. No obstant,

a partir d’aqui varen comengar les desviacions.

La primera, la trobem en I’estudi de 1’organitzacid, on es pensaven invertir 29 hores i
finalment es va invertir 42. Aixo es deu a que en aquest apartat hi havia conceptes molt
importants, com poden ser la definicio i analisi de processos o I’analisi de context i, per tant,
es va tindre que dedicar més temps en la seva elaboraci6. Una altre desviacié important, va
ser la redaccio de la documentacio, ja que al tractar-se d’un projecte tan extens, costa molt

preveure les hores que es dedicaran a la preparacié i redaccio de la documentacio.

Pel que fa les altres desviacions, com ja s’ha comentat, la majoria sén més relacionades amb
les dates i no amb les hores de dedicacio a la tasca en concret. Aixi doncs, finalment hi ha
hagut una desviacid de +34 hores en el total de projecte, que representa un 7,8% més d’hores

de les quals es tenien planificada.
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14.1.2. Desviacions pressupost

Tal 1 com s’ha indicat anteriorment, hi ha hagut desviacions en la planificacio del projecte.
Aquestes desviacions han suposat una sobrecarrega d’hores que no s’havia considerat en la
planificacid inicial. Aixo té un impacte directe en el pressupost, ja que aquestes hores de més
son hores que no havien estat pressupostades. En total han sigut 34 hores de meés,

economicament aixo representa:

Concepte Unitats  Preu unitari (€) Import (€)

Hores enginyer no pressupostades 34 30 1.020 €

Taula 14.1. Desviacions pressupost
Font: Elaboracio propia

Si comparem aquesta desviacié amb el cost total del projecte, representa un 4,58% més del

que es tenia pressupostat.

14.2. Millores i futures linies de treball

La millora principal, i la més obvia, és acabar d’implementar a la resta dels processos de la
companyia el sistema de gestio de qualitat. Aix0 permetria analitzar 1’organitzacié d’una
forma més global, trobar punts forts i punts febles i realitzar les accions necessaries per
aprofitar-los. Com ja s’ha comentat al llarg del transcurs del projecte, una implementacio
com la que s’ha realitzat no aconseguiria la certificaciéo ISO 9001, ja que és condicio “sine
qua non” realitzar la implementaci6 a tots el processos de I’empresa que tenen a veure amb
el servei o producte que es comercialitza. Per tant, seria interessant acabar de certificar la

resta de processos per estar aixi en disposicio d’obtenir la certificacio.

Una linia futura que es podria treballar és la digitalitzacio dels processos de negoci de
I’organitzacié. La nova revolucio deguda a la Industria 4.0 esta obligant a tot el sector
industrial (des de fabricants, distribuidors, técnics, etc...) a adaptar-se a aquestes noves
tecnologies per tal de poder seguir sent competitius en el mercat. [ un d’aquets reptes que
haura d’afrontar ’empresa distribuidora és la transformacio digital. Aquesta transformacio

es podria emmarcar en tres grans blocs: [20]

¢ Millora de processos, competéncia i habilitats internes:

- L’us del correu electronic per a les comunicacions internes i externes de la empresa.
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- Intranet corporativa.
- Documentacié on-line dels processos.
- Acces online a les tasques i carregues de treball.
- Agenda compartida.
- Teletreball (oficina mobil).
- Butlletins electronics.
- Etc.
e Millora de les relacions amb clients i proveidors:
- Extranet per a clients i proveidors.
- Acces a |’estat de comtpes.
- Comandes i compres online.
- Accés on-line a I’estat de les comandes.
- Accés on-line al cataleg i llista de preus.
- Informacio on-line sobre novetats i ofertes.
- Client multicanal.
- e-CRM (marketing one to one)
- e-SCM
- Etc.

e Creacit6 de nous mercats i linies de negoci:

Participacio en mercats verticals e-marketplace.

- Botigues virtual. Web corporativa.

- Sindicaci6 de continguts (venda d’informaci6 valuosa creada a I’empresa, a través
d’un agent sindicat).

- Acords i aliances amb altres webs o portals especialitzats.

- Acords amb competidors per al desenvolupament de nous mercats i productes
(comerc/disseny col-laboratiu).

- Virtualitzacid d’activitats auxiliars.

- Linia de productes especifica per a venda on-line.

- Etc.

A I’hora de comengar una transformaci6 digital com la que es comenta, és important utilitzar
metodologies, ja que aquesta transformacid no és un canvi senzill. Una de les metodologies

que es pot utilitzar és la transformacio digital basada en la digitalitzacié dels processos de
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negoci. L’objectiu de la digitalitzacid ha de ser 1’assoliment de I’excel-l1éncia operacional,
no s’ha de pretendre transformar la cadena de valor de I’empresa ni la implantacié d’un nou
negoci. Per tant, com s’ha comentat, a I’afrontar un canvi d’aquestes caracteristiques sera

fonamental la metodologia i la planificacio.
14.3. Resum projecte i conclusio

A I’inici d’aquest projecte no es tenien coneixements previs d’aquesta normativa i dels
sistemes de gestid de qualitat. Aixi doncs, ha estat molt important realitzar una bona recerca
d’antecedents i d’informacié per tal d’entendre tot el que comporta la implementacid
d’aquesta normativa. També val a dir que adaptar un projecte d’implementaci6 de la ISO a
un format de projecte d’enginyeria ha estat complex. Per exemple, 1’objectiu principal d’un
projecte d’aquestes caracteristiques és aconseguir la certificacid ISO, 1 haver de desglossar
aquest objectiu en diferents “objectius 1 especificacions técniques” requereix tenir un
coneixement de la normativa que potser no s’assoleix fins que s’ha treballat més en

profunditat.

Per a la viabilitat tecnica ha estat fonamental comptar amb el suport d’un ERP. Que
I’empresa treballi amb aquest tipus de software permet aconseguir moltes dades per tal de
poder treballar-les i obtenir informacié valuosa. També és un suport a I’hora de realitzar una
bona gestié documental i gestié del coneixement. A més a més, és una plataforma ideal per

poder estructurar 1 fins hi tot automatitzar els processos de 1I’empresa.

Una de les coses més positives que té aquesta normativa és 1’obligacié de realitzar un estudi
de I’organitzaci6 i del seu context. Aix0 permet a I’organitzacio adonar-se dels seus punts
forts, punts debils envers el seu entorn. Aixi doncs, a 1’hora d’analitzar el seu entorn, es
descobreixen amenaces i oportunitats que permeten a I’organitzacio protegir-se 0 aprofitar-
les. A més, si es vol entrar en una dinamica de millora és important conéixer 1’estat inicial
per saber si s’esta evolucionant o no. Tambeé caldria remarcar, de 1’analisi intern, la necessitat
de definir els processos de I’empresa. El fet de classificar 1 definir clarament els processos

¢€s un aspecte clau per tal d’estructurar i gestionar el funcionament de qualsevol organitzacio.

Un dels canvis més destacats de 1’antiga versio del 2008 a la nova del 2015, és la importancia
del lideratge a I’organitzacid. Aquest és un aspecte molt rellevant, ja que és fonamental partir

d’un bon lideratge que aposti per la implementacio del sistema. En aquest apartat del projecte
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es tracten les responsabilitats i1 autoritats de 1’organitzaci6, que poden semblar molt obvies,
pero en moltes organitzacions no estan ben definides. Aquests son aspectes que a mesura
que I’organitzacid va creixent és important tenir clars, ja que tothom ha de saber quina és la

seva responsabilitat, la persona que esta per sobre seu, les persones que té al seu carrec, etc.

Un cop realitzats diferents analisis i definits els processos i conceptes necessaris, s’ha
realitzat una recopilacid de tots els riscos i oportunitats detectats. Aquests, s’han analitzat
per descobrir quins son suficientment importants com per portar a terme una accio en
concret. Es molt important realitzar aquest tipus d’analisis ja que no és 1ogic voler afrontar

tots els riscos i oportunitats que es trobin.

També és vital I’apartat destinat al suport del SGC, on es detallen tots els recursos de
I’empresa, 1 el manteniment que s’ha de realitzar a cadascun per tal de que estiguin
disponibles i els processos de I’empresa puguin funcionar correctament. A més a més, es
defineixen alguns aspectes importants com la comunicaci6 de 1’organitzacio o la informacié

documental que s’ha de conservar.

De I’apartat d’operacions, potser la part més rellevant és la implementacio d’un procés de
disseny i desenvolupament del servei. Aquest procés ¢€s el que assegura el futur de I’empresa,
ja que el que permet és evolucionar el servei de I’empresa per tal que hi hagi una millora

continua i pugui seguir sent competitiu en el mercat del futur.

Un cop arribats a aquest punt de la implementacio es realitza I’avaluacié de I’acompliment,
¢s a dir, es defineixen quins son els controls i els seguiments que s’han de realitzar per saber

que el sistema de gestio de qualitat esta funcionant correctament.

Per acabar, es tracta el model de millora continua. Val a dir que, un cop posat en marxa el
sistema de gesti6 de qualitat, la millora continua passa a ser part de la cultura de
I’organitzacio, ja que durant tots els processos de 1’organitzacio s’estan identificant riscos i
oportunitats Aixo permet protegir-se de futures no conformitats i desenvolupar possibles

oportunitats de millora de 1’organitzacio.

En conclusio, implementar un sistema de gestio de qualitat seguint aquesta normativa és una
manera excel-lent de professionalitzar 1’organitzacid. La majoria de grans empreses ja

realitzen la gestio dels seus processos de negoci tal i com es tracten en aquesta normativa.
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Per tant, si les petites i mitjanes empreses no volen perdre competitivitat han d’entrar en un

proceés de professionalitzacio.

En el passat, I’avantatge competitiva principal que podia tenir una petita empresa era la
proximitat que tenia amb el client final. Ara, degut a les noves tecnologies (internet,
smartphones, xarxes socials, etc.) ja no tenen aquesta avantatge competitiva, ja que aquestes
tecnologies han apropat les gran empreses al consumidor final. Aixo fa que les petites

empreses hagin de competir amb multinacionals com Amazon, entre d’altres.

Esta clar que aixo és un canvi de paradigma que fins ara no havia succeit. Per tant, la petita
empresa s’ha d’adaptar als nous temps i no només adaptar-se, sind evolucionar cap a un
canvi de cultura de funcionament, ja que una de les avantatges que poden tenir aquestes
empreses al tenir una mida mes reduida és la flexibilitat i la rapidesa per a poder-se adaptar
als canvis. En definitiva, entrar en una dinamica de professionalitzacio i de millora continua

sera en el futur el que assegurara la supervivencia de les petites i mitjanes empreses.
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